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Introduccion al curso

Prof. Jessica Lopez Betancur

Este curso es parte de las actividades del proyecto Destinos Turisticos
Inteligentes: tecnologias de informaciéon y comunicacion aplicadas al
turismo, cofinanciado por el Fondo de Cooperacion Triangular Unién
Europea-Costa Rica-América Latina y el Caribe.

La formacidén que inicia es una oportunidad clave para fortalecer el
conocimiento y las capacidades necesarias para impulsar una nueva
vision del turismo en la figura de los Destinos Turisticos Inteligentes
(DTI), através del desarrollo sostenible y competitivo del turismo, basado
en el uso estratégico de la tecnologia y la innovacion para mejorar
la experiencia de los visitantes, optimizar la gestién de los destinos y
fomentar la sostenibilidad.

Los representantes del Comité Técnico de dicho fondo extienden una
cordial bienvenida a todas las personas que se suman a este proceso
de formacion.

Objetivos especificos del curso

Establecer las bases del modelo de uso de TIC en
destinos turisticos inteligentes.

Orientar sistematicamente la transformacion digital del
turismo local para implementar destinos turisticos inteligentes.

Fortalecer las capacidades para la construccion de modelos
publicos-privados de gestion del turismo inteligente que permitan
la innovacion y transformacion de la industria del turismo con ayuda
delasTIC.

* Magister en Planificacion y Gestion del Turismo; consultora en gobernanza turistica Programa
Destino Naturaleza -USAID; coordinadora de turismo en la Alcaldia de Bello Antioquia; docente
universitaria Pregrado Turismo Poligran-UlDigital; asesora en temas de turismo en empresas
del sector-CTA; coordinadora Proyecto de Medellin DTI 2021 y 2023. Contacto: jessilopez030@
gmail.com | +57 3113365322
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Conceptualizacion de Destinos Turisticos
Inteligentes (DTI)

Cuando se habla de destinos turisticos inteligentes, generalmente, el
término tiende a confundirse, ya se cree que todo se refiere a tecnologia.
Sin embargo, este concepto inicia desde la integralidad del territorio;
no todo tiene que ver con tecnologia e innovacion, sino que estos se
convierten en componentes transversales para que un destino turistico
llegue a ser inteligente. Ademas de estos, se necesitan otros ejes,
también transversales, que permiten que un destino turistico pase a ser
un destino turistico inteligente.

Conceptos clave para entender un DTI

Existen algunos conceptos basicos para iniciar este curso. Uno de ellos
es el turismo, el cual corresponde a una actividad social, econémica y
cultural que se basa en el desplazamiento de las personas.

El turismo:; Destino turistico;

Es una actividad social, Es un drea geogrifica definida,
econtmica y cultural que se dentro de la cual los turistas
basa en el desplazamiento de pueden encontrar una
las personas desde sus hogares combinacion de recursos,
a otras lugares, por diferentes atracciones y servicios. (OMNU
motivos. (Urry, 2002 ) Turismo, 2019)

Uin modelo de gestidn:

Es un conjunto de enfogues,
rales y estructuras que definen
obmo se debe dirigir y
coordinar un desting,
[Mintzberg, 1990]
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Para hacer turismo, es necesario el desplazamiento de un lugar origen
a un lugar destino. Ademas, debe haber un motivante de viaje, que se
refiere a esa oferta turistica que tiene ese territorio para ofertary que los
visitantes van a ir a disfrutar; también debe haber un gasto turistico en
ese desplazamiento para considerarse turismo. Por su parte, el destino
turistico es un area geografica definida dentro de la cual los turistas
pueden encontrar una combinacion de recursos, atracciones y servicios.
En este punto, es necesario sefialar una gran diferencia que se presenta
entre territorio y destino turistico, términos que suelen confundirse.
Incluso, es fundamental diferenciar un territorio, un destino turistico y
un destino turistico inteligente.

El destino turistico posee ciertos componentes basicos de turismo;
existen en él un desarrollo, una oferta turistica, un producto turistico
identificado y unos prestadores de servicios turisticos. El territorio,
en cambio, es esa porcidén de tierra donde se situan elementos como
ubicacién, infraestructura y sefalizacion. La Smart City, o ciudad
inteligente, se define como un sistema complejo e interconectado
que aplica las nuevas tecnologias para gestionar desde el correcto
funcionamiento de los sistemas internos de un territorio. Es decir,
esos destinos turisticos que ya han aplicado tecnologia e innovacién
son considerados Smart City o ciudades inteligentes; son aquellos
que tienen un sistema interconectado mas complejo, que utilizan 1A o
nuevas tecnologias para gestionar el turismo o los diferentes sectores
gue concurren en ese territorio.

Un modelo de gestion es un conjunto de enfoques, roles y estructuras
que definen como se debe dirigir y coordinar un destino. El modelo de
gestion es uno de los conceptos que mas se escuchara en este curso,
porque el DTl es un modelo de gestidn; un destino turistico inteligente es
un modelo de gestionar el territorio, un modelo de gestionar el destino,
una hoja de ruta que define cdmo se debe planificary, a la vez, gestionar
ese destino para que se convierta en DTI. Este ultimo concepto, DTI,
también sera uno que se empleard a lo largo del curso; es la forma
abreviada de hacer referencia a un destino turistico inteligente.
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Diferencia entre un territorio, destino

turistico y DTI

Territorio

Recursos potenciales, sin estructurar ni
promover.

Infraestructura limitada o inexistente, no
enfocada al turismo.

Tecnologia ausente o limitada al uso basico
por la comunidad local.

Practicas de sostenibilidad limitadas o
inexistentes.

Infraestructura accesible limitada y
diseflada principalmente para uso local, sin
adaptaciones para visitantes.

Una gobernanza ausente o informal, con poca
organizacién entre actores locales.

Promocion limitada o inexistente.

Ausencia de planificacion turistica; recursos
pueden estar subtutilizados o en riesgo.

Destino turistico

Recursos organizados y convertidos en
productos turisticos.

Ingraestructura basica o intermedia,
desarrollada para satisfacer las necesidades
de los turistas.

Uso de tecnologia basica para promocién y
operacion turistica.

Implementacién inicial de practicas de
sostenibilidad para proteger recursos
naturales y culturales.

Mejoras en accesibilidad para turistas, pero
no necesariamente inclusiva.

Una gobernanza estructurada con
participacion de autoridades locales y algunos
actores del turismo.

Estrategias de marketing para atraer turistas a
nivel local, regional y nacional.

Gestion orientada al desarrollo turistico.
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Destino turistico inteligente

Recursos optimizados con sistemas inteligentes y
analisis de datos.

Infraestructura de alta calidad, conectada
tecnologicamente y disefiada para ser accesible y
sostenible.

Tecnologia avanzada: inteligencia artificial, big
data, realidad aumentada y conectividad total.

Gestion integral de sostenibilidad: economia
circular, reduccién de impactos y eficiencia
energética.

Accesibilidad universal en infraestructura,
servicios y comunicacion.

Gobernanza colaborativa con participaciéon de
comunidades, empresas y el sector publico.

Campafas basadas en analisis de datos y
personalizacién, con certficaciones que avalan la
calidad del destino.

Gestion basada en gobernanza colaborativa y
mejora continua.

Todas las personas, de alguna
manera, forman parte de
un territorio, de un destino
turistico o de un destino
turistico inteligente. Aunque
los territorios poseen recursos
potenciales para convertirse
en destinos turisticos, no
todos estan estructurados
para ese fin; muchos son
territorios  incipientes  en
el desarrollo del turismo,
poseen una infraestructura
limitada o inexistente, y sus
recursos o productos no estan
estructurados ni consolidados.
Carecen de tecnologia o es
limitada al uso basico por la
comunidad local.

Un territorio presenta practicas
de sostenibilidad limitadas o
inexistentes; su infraestructura
accesible es limitada vy
disefiada, principalmente,
para uso local. Evidencia
una gobernanza  ausente
o informal, la promocién
también es limitada y no
existe planificacion turistica.
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Con estos datos, es posible identificar que
todas las personas forman parte de un
territorio; sin embargo, cuando ese territorio
empieza a transformarse y a identificar
sus potencialidades en cuanto al turismo,
cuando las empieza a estructurar hacia el
desarrollo de ese sector, entonces dicho
territorio representa un destino turistico.

Los destinos turisticos poseen recursos
organizados convertidos en productos
turisticos. Si antes el territorio identificaba
sus recursos naturales 'y culturales
potenciales, un destino turistico los toma
para convertirlos en atractivos turisticos,
disefia productos y plantea una oferta
turistica consolidada, la cual ofertarda a
los turistas y visitantes. En los destinos
turisticos, la infraestructura, aunque basica,
se proyecta a un nivel intermedio, mucho
mas avanzada, pues busca satisfacer las
necesidades de los turistas a la hora de la
conectividad y del transporte. El uso de la
tecnologia es basico, pero existe, y el destino
se promociona como un destino turistico,
con una operacion a traves de experiencias
turisticas o a través de los productos
turisticos ya diseflados. Es notoria la
implementacion inicial de buenas practicas
de sostenibilidad; se preocupa porque sus
prestadores de servicios turisticos estén
certificados, por establecer la capacidad de
carga de los atractivos turisticos y minimizar
el impacto negativo que ese uso turistico
esté ocasionando en los recursos naturales

o culturales. Ademas, un destino turistico
mejora la accesibilidad para los turistas.

En general, nuestras ciudades no tienen
una planificacion accesible; los contextos
geograficos no han permitido que se
planeen de esa forma. Por lo tanto, los
destinos turisticos enfrentan grandes retos
para establecer una oferta accesible, con
una gobernanza estructurada en la que
participen los sectores publico, privado y
academia, para lograr esa conversion hacia
un destino turistico inteligente.

En los destinos turisticos existe una mayor
articulacion; el turismo se visualiza como un
motor de desarrollo econdémico, cultural y
social, mientras se desarrollan estrategias
de marketing para atender a los turistas a
nivel local, regional y nacional. En resumen,
la gestion se orienta al desarrollo turistico.

Dicho lo anterior, es momento de sefialar
cdmo se diferencia un destino turistico de
un destino turistico inteligente. Para ello
cabe sefialar que en este Ultimo los recursos
son optimizados con sistemas inteligentes y
analisis de datos. Cuando en un DTl se habla
de la necesidad de obtener datos, ya sea
mediante la instalacion de una aplicacion
movil, beacons, realidad aumentada o
inteligencia artificial, se debe no solo al
proposito de mejorar la calidad de vida y la
experiencia de los turistas en el territorio,
sino también de obtener datos de esas
aplicaciones mdéviles para tomar decisiones
informadas.
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Actualmente, los territorios se comportan
igual que una empresa, pues si no disponen
de datos no logran controlarse ni tener
informacién para la toma de decisiones.
Antes, al hablar de territorios, el enfoque
estaba en promocionarse sin mayor
organizacion, sin una planeacion ni datos
que permitieran enfocar un desarrollo
especifico. La primera medida para que un
destino turistico haga su transicién a un
destinoturisticointeligente es contarconuna
serie de datos captados desde las diferentes
plataformas tecnoldgicas, la transformacion
digital y desde los prestadores de servicios
turisticos, los cuales arrojan porcentajes
y estadisticas que permiten tomar
decisiones acertadas. Los DTl poseen una
infraestructura de alta calidad, con una
conectividad tecnoldgicamente disefiada
para ser accesible y sostenible; tienen una
tecnologia avanzada, aplican Big Data,
inteligencia artificial, realidad aumentada
y conectividad total. Mas adelante se
analizaran casos de éxito que se han
implementado en algunos paises, los cuales
han hecho esa transicién de destino turistico
a destino turistico inteligente. Se evidenciara
como al aplicar la tecnologia obtienen datos
para el destino y para generar estrategias
que permitan el desarrollo del turismo.

En los destinos turisticos inteligentes, la
accesibilidad universal es un componente
esencial en la infraestructura, los servicios y
lacomunicacién. Estos destinos comprenden
la importancia de adaptar su oferta a un

segmento de mercado que, a menudo, ha
sido un poco olvidado. La accesibilidad no se
limitasoloalaeliminacién debarrerasfisicas,
sino que también abarca la comunicacién, la
infraestructura y los servicios. Sin embargo,
estos aspectos han sido poco valorados en
muchos destinos, a pesar de su importancia.
Garantizar una oferta turistica inclusiva es
fundamental para ampliar el alcance del
turismo y permitir que todas las personas
disfruten de una experiencia plena y sin
limitaciones.

La gobernanza de los DTI es consolidada,
fuerte, con una participacion homogénea de
todas las comunidades, tanto publicas como
privadas. Muchas empresas y entidades
aportan datos e informacién del sector, ya
sea desde un comité, una mesa de trabajo
0 un consejo de turismo, para incidir en
la toma de decisiones relacionadas con la
gestiéon del turismo de un territorio.

Existen campafias basadas en analisis y
personalizacién a partir de datos captados
desde la tecnologia y la transformacion
digital instalada en los destinos turisticos.
Con esta informacion es posible dirigir
campafas y marketing turistico hacia lo que
busca el consumidor, el turista que esta
llegando a ese destino; existe una gestion
basada en gobernanza colaborativa y
mejora continua.




Un detalle importante es que el destino turistico inteligente representa
un modelo de gestidn, a partir del cual se planificany coordinan acciones
para lograr un desarrollo turistico en ese destino o territorio. Ademas
de esto, representa un proceso de mejora continua que no termina con
la certificacion. Muchas veces, la certificacion de un destino turistico
inteligente se confunde con una auditoria; sin embargo, a pesar de que
esta Ultima supone un diagnostico que permite calificar el destino, el cual
define cobmo se encuentra en cada uno de los ejes evaluados y ayuda
en el proceso de certificacion como destino turistico inteligente, lo que
realmente se obtiene es una hoja de ruta que marcara las pautas para
que el destino se siga gestionando. Eso es lo mas valioso, mas alla de
solamente obtener una certificacion, porque si bien ese reconocimiento
es una prueba que permite visualizar el destino a nivel internacional
en el mapa de los DTI, también genera un plan de accion de mejora
continua.

Esto es particularmente importante ya que, como es sabido, el sector
turistico genera constantes cambios que dependen de la demanda
turistica, los gustos de las personas, las nuevas tecnologias o las nuevas
formas de viajar, por lo cual los destinos deben migrar hacia esas
nuevas necesidades. Por ejemplo, si un DTl recibe una valoracion o una
auditoria y dentro de dos afios cambian los modos de viajar o surge
un nuevo segmento de mercado que esta llegando a ese territorio, o
encontraria desactualizado y no coincidiria con esas acciones que ya
fueron evaluadas. Por eso, se dice que es un proceso de mejora continua,
porque siempre hay acciones que implementar y oportunidades de
desarrollo en esos territorios.
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Transformacion hacia un DTI

Territorio Destino turistico Destino turistico inteligente
Requiere identificar y desarrollar Es necesario incorporar
SUS recursos naturales, culturales tecnologias digitales, fomentar
y sociales, creando productosy la sostenibilidad y garantizar la
experiencias atractivas, mejorando accesibilidad universal, gestionar
la infraestructura, fortaleciendo la datos para la toma de decisiones
capacidad local y promoviendo su e innovar constatemente en
identidad mediante estrategias de productos y servicios.
marketing.

Unavez conocidas las caracteristicas de un territorio, un destino turistico
y un destino turistico inteligente, es necesario comprender cuales son
esos elementos que se requieren para llegar a ser un DTI.

En la transicion de un territorio a destino turistico, se requiere identificar
y desarrollar los recursos naturales, culturales y sociales, creando
productos y experiencias turisticas atractivas que generen valor
agregado, recordacion y experiencia en los visitantes. En la actualidad,
los prestadores de servicios turisticos no venden productos, sino que
venden experiencias, y cada vez que un turista o un visitante vive una
experiencia puede calificarla y compararla con otros destinos, lo que
asegura una recompra de esa experiencia.
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Por otro lado, la transicién del territorio
a destino turistico implica mejoras en la
infraestructura, fortaleciendo la capacidad
local y promoviendo su identidad mediante
estrategias de marketing. En este punto, se
presenta un concepto mas encaminado
hacia lo turistico, ya que no solamente
cumple con los elementos basicos de un
territorio, sino que hay un componente
mas fuerte y estructurado de lo que puede
ser un turismo organizado. Existe una
oferta turistica consolidada que se puede
promocionar y, quizas, exista un segmento
de mercado o una demanda real y potencial
interesada en visitar ese destino turistico.

En paises como Costa Rica y Colombia,
se pueden identificar muchos destinos
turisticos con wuna oferta consolidada
basada en experiencias. Estos poseen
infraestructura, conectividad, transporte y
se esfuerzan por generar capacidad local a
través de la formacién para continuar con
la transicion y convertirse en un destino
turistico inteligente.

Si bien existen metodologias y entidades
encargadas de brindar acompafamiento en
el proceso de certificacion, es posible que
los destinos turisticos decidan por si solos
migrar hacia un destino turistico inteligente.
Para ello, pueden desarrollar una hoja de
ruta, generar algunas estadisticas y datos,
ademas de definir acciones concretas para
lograr, de forma lenta, pero segura, esa

transicion. Tanto Colombia como Costa
Rica, cuyos contextos son muy similares y
poseen grandes potencialidades en cuanto
a recursos naturales y culturales, han
establecido ofertas turisticas consolidadas
basadas en las experiencias y en la
sostenibilidad, razén por la cual, facilmente,
pueden tener como meta convertirse en un
destino turistico inteligente.

En la transicion de destino turistico a destino
turistico inteligente, la incorporacion de
tecnologias digitales es indispensable.
Aunque no son el uUnico requisito para
gue un territorio sea considerado DTI, si
resultan esenciales en esta transicion, ya
qgue se requiere tecnologia, innovacién
y herramientas digitales para integrarse
al mundo de los DTI. Ademas, es crucial
incorporar la sostenibilidad, garantizar la
accesibilidad universal y gestionar datos
para la toma de decisiones informadas.
Este ultimo aspecto es clave, ya que supone
aplicar tecnologia para captar y procesar
informacion, con el objetivo de proporcionar
datos alos prestadores de servicios turisticos
y ala cadena devalor del turismo, de manera
gue todas las decisiones se basen en datos
recolectados.
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Finalmente, el destino turistico debe innovar
constantemente en productos y servicios.
En la actualidad, los territorios y destinos
turisticos que tienen un concepto de turismo
consolidadoy estructurado se esfuerzan por
generar experiencias, mas alld de ofrecer
solo productos. En los destinos turisticos
inteligentes, se destaca el uso de tecnologias,
la adaptabilidad a la sostenibilidad y la
garantia de la accesibilidad universal.

Esto significa que los productos y servicios
de esa oferta turistica son accesibles para
todas las personas, y se gestionan datos para
la toma de decisiones informadas a través
de un observatorio turistico o un sistema
de inteligencia turistica. Es crucial que estos
datos no solo se almacenen en una carpeta
o en la nube, sino que se analicen para crear
estrategias que puedan ser difundidas,
implementadas y asi alcanzar el desarrollo

turistico deseado.

Destinos Turisticos Inteligentes

Al realizar un busqueda sobre lo que es un DTI, es posible recuperar
muchas definiciones segun diferentes modelos a nivel internacional.
Esto se debe a que cada pais que implementa uno de esos modelos
crea su propio concepto de destino turistico inteligente. Esta practica
es valida, ya que cada territorio involucra los ejes estratégicos que
considere necesarios para alcanzar su objetivo.

En este curso, se partira de la definicion establecida por SEGITTUR,
la Sociedad Estatal para la Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas, lider enla conceptualizacion eimplementacion de los destinos
turisticos inteligentes a nivel internacional. Desde el afio 2012, SEGITTUR
es pionera en la implementacion, el seguimiento y el mantenimiento de
este modelo a nivel internacional. Sus inicios se desarrollan en Europa,
donde tiene la mayor cantidad de destinos certificados; luego, trascendié
a América Latina, donde algunas ciudades creyeron en el modelo, se
certificaron y hoy contindan con la implementacién de su hoja de ruta
para ser consideradas como destino turistico inteligente.
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SEGITTUR seflala que un destino turistico inteligente es “Un destino
turistico innovador, consolidado sobre una infraestructura tecnolégica
de vanguardia, que garantiza el desarrollo sostenible del territorio
turistico, accesible para todos, que facilita la interaccién e integracion
del visitante con el entorno e incrementa la calidad de su experiencia en
el destino, a la vez que mejora la calidad de vida de los residentes”. Esta
definicion integran los cinco ejes estratégicos en los cuales se consolida
la metodologia de DTl de SEGITTUR, ya que se refiere a innovacion,
tecnologia, desarrollo sostenible, accesibilidad y gobernanza.

A pesar de que SEGITTUR es pionera en la implementacion de este
modelo, no es la Unica que hace referencia a los DTl pues, como se
mencionod antes, existen otros paises que adoptaron esa metodologia,
pero la reestructuraron; es decir, a partir de esa base, consolidaron un
método propio, con conceptos y ejes estandarizados para su pais. Un
ejemplo es DTI Brasil, cuya definicién sefiala que un DTI “Es un destino
turistico que gestiona sus procesos y su territorio de forma innovadora
y sostenible, comprometido con pilares que impacten positivamente en
la calidad de vida de los residentes y la experiencia de los turistas”.

Las definiciones anteriores presentan algunas similitudes, aunque
el objetivo final de ambos conceptos es mejorar la calidad de vida de
los residentes y la experiencia de los turistas. SEGITTUR indica que los
principales beneficiados con la implementacién del modelo de destinos
turisticos inteligentes son los residentes territorio, ya que las mejoras
en infraestructura, accesibilidad, sostenibilidad y promocion alcanzan
primero alos habitantes de un destino para luego mejorar la experiencia
de los turistas.
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El modelo de destinos turisticos inteligentes propuesto por SEGITTUR
se fundamenta en una gestion turistica de mejora continua; este
modelo sirve como referencia para que otros paises desarrollen sus
propias metodologias de trabajo. Al ser pionero y con muchos afios
de implementacién, es un modelo reconocido a nivel internacional.
Ademas, cuenta con certificaciones y el respaldo de organizaciones
como la Organizacién Mundial del Turismo, el Banco Interamericano
de Desarrollo y otras entidades internacionales, las cuales aseguran su
permanencia, aplicabilidad y capacidad de adaptacion.
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Aquellos destinos que implementen este modelo generaran
competitividad y desarrollo turistico, ademas de mejoras en la
gobernanza y la corresponsabilidad del modelo. La implementacion
del modelo de DTI no funciona si no hay gobernanza. Muchas veces
se cuestiona como y por qué los prestadores de servicios turisticos se
preparan en un curso sobre DTI, si en realidad los destinos turisticos
inteligentes son implementados por las administraciones municipales.
Sin embargo, quienes pueden generar estrategias desde todos los
componentes que existen en un destino turistico son precisamente
aquellos que forman parte de la cadena de valor del turismo, ya sea de
manera directa o indirecta. Estos componentes tiene la capacidad de
influir en el desarrollo del turismo y son esenciales para convertir un
destino turistico en un DTI.

Por lo tanto, los prestadores de servicios turisticos actian como una
pieza micro dentro del DTI, que también debe evolucionar y adaptarse
continuamente, porque si se esta adecuando una metodologia para
gestionar un destino debe incluirse a todas las partes involucradas, no
solamente a un comité o departamento especificos. Se certifica toda
una ciudad, todo un municipio, y dentro de ese municipio, que ha
sido territorio, destino turistico y pasara a ser un DTI, estan todos los
elementos necesarios para que el turismo pueda confluiry desarrollarse
en los diferentes servicios turisticos.

Es fundamental reconocer que todos los involucrados en la cadena de
valor del turismo del destino forman parte del DTI, son importantes,
y para eso se necesita la gobernanza. La gobernanza asegura esa
articulacion publico-privada, de manera que todas las fuerzas implicadas
se reunan a hablar de desarrollo turistico.
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Caracteristicas del DTI

A continuacion, se enlistan algunas de las caracteristicas que presenta
un destino turistico inteligente.

Es innovador.
+ Posee infraestructura tecnolégica de vanguardia.
* Asegura un desarrollo sostenible.

+ Esaccesible paratodos, o al menos sus actividades y acciones buscan
la accesibilidad universal.

+ Interactla e integra a la persona visitante.
* Mejora la experiencia del visitante en el destino.

* Mejora la calidad de vida del residente.

Cabe preguntarse cdmo es posible cumplir con todos esos requisitos si,
probablemente, muchos de los territorios sonincipientes en el desarrollo
del turismo. Sin embargo, de eso se trata la transicion, de comenzar a
identificar oportunidades de mejora, aquellas acciones que permitiran
gue un destino turistico sea innovador y se consolide como un destino
tecnoldgico de vanguardia, sostenible, accesible, preocupado porque la
experiencia del visitante sea cada vez mejor.
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La metodologia de destinos turisticos inteligentes de SEGITTUR tiene
cuatro fases. La primera corresponde a un diagnostico, en el cual se
analiza la actividad turistica del territorio, identificando brechas y
potencialidades, ademas de las caracteristicas diferenciadoras del
destino.

Cuando los destinos turisticos deciden transformarse en DTl y optar por
una certificacion, deben contratar una auditoria que les pueda facilitar
la informacion necesaria en el proceso. Esta etapa suele estar liderada
por entidades publicas, administraciones municipales, ayuntamientos
0 gobernaciones, debido a que se necesita inversidn y recursos
financieros para desarrollarla. En estos casos, SEGITTUR desarrolla una
contratacion, afiade el destinoalaredinternacional de destinos turisticos
inteligentes e inicia una auditoria para generar el primer diagndstico de
la ciudad. Este diagnostico contiene 260 items distribuidos en los cinco
ejes estratégicos (gobernanza, tecnologia, innovacién, accesibilidad,
sostenibilidad), a modo de lista de chequeo, con los cuales se verifica si
el destino cumple o no cumple con los indicadores requeridos, y si tiene
evidencia que asi lo demuestre. Esa evaluacién genera un porcentaje
que definira si el destino puede recibir la certificacion.

Por un lado, si el valor final es menor que 80 %, los destinos no son
certificados, aunque quedan adheridos y aparecen en el mapa de
los destinos en proceso de transicion a DTI. Transcurridos dos afios,
es posible establecer una segunda auditoria. Por otro lado, si el valor
final sobrepasa el 80 %, el destino obtiene la certificacion como destino
turistico inteligente, recibe un sello de reconocimiento y aparece en el
mapa como un DTI certificado.

Seguido, se encuentran la segunda y tercera fases, las cuales tienen que
ver con recomendaciones que surgen a partir del diagnostico y el plan
de accion o plan operativo de mejoramiento, respectivamente.
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Se refiere a las acciones que el destino debe implementar durante esos
dos afos, de ahi que se conozca como un proceso de mejora continua.
Cada vez que hay una evaluacion, quedan acciones por implementar y
oportunidades de mejora; las nuevas tendencias en turismo, los nuevos
segmentos de mercado que se deben atender o algunas situaciones
de emergencia pueden reestructurar la metodologia, por lo que es
necesario ajustarla y volver a evaluar el destino. Nuevamente, el
diagndstico genera recomendaciones, las cuales se atienden a través de
un plan de mejoramiento o plan de accion.

Por ultimo, la cuarta fase corresponde a una monitorizacion del plan de
accion. Se debe recordar que lo que no se mide, no se controla, asi que
ese plan de accion presenta indicadores que van generando porcentajes
de cumplimiento. A medida que el destino ejecuta dichas acciones, el
porcentaje de cumplimiento aumenta; a los dos afios, puede someterse
a una nueva evaluacion e intentar sobrepasar el 80 % o quedarse por
debajo de lo requerido, con lo que seguira siendo un destino turistico
adherido a la red de DTI, pero no certificado.

Este es el modelo que propone SEGITTUR, el cual ha sido adaptado en
diferentes ciudades de América Latina. Por ejemplo, Tequila, México,
fue el primer destino turistico inteligente certificado por SEGITTUR en
América Latina; luego, en Colombia, Medellin también adaptd esta
metodologia y se certific6 como DTI. Bogota esta certificado como DTI
bajo este modelo, solo que la ciudad realiz6 algunos ajustes.

Otros casos corresponden a Brasil y Argentina, los cuales han ido
tropicalizando el modelo; estos dos paises son conscientes de que la
propuesta de SEGITTUR es funcional e integral con sus ejes estratégicos
base; sin embargo, al momento de ajustarla a sus contextos particulares,
ha sido necesario adaptar, modificar o reemplazar algunos ejes. Por
otro lado, Colombia se encuentra en un proceso de creacion de su
propia metodologia de destinos turisticos inteligentes. Esto demuestra
que cada pais es independiente y posee la autonomia necesaria para
considerar si implementa o no la propuesta de SEGITTUR o, en cambio,
crea su propio modelo de destinos turisticos inteligentes.
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El modelo propuesto por SEGITTUR evidencia
qgue nadafuncionasino existe unaarticulacion
publico-privada. Si las acciones encaminadas
a ser un destino turistico inteligente se
dan solo por parte de la administracion, el
ayuntamiento, el cantén o la municipalidad,
dejando de lado a las empresas, la academia
o los prestadores de servicios turisticos, estas
no tendran éxito. Se trata de un modelo
integral que ha funcionado en diferentes
ciudades latinoamericanas y en Espafa
porque justamente articula todos los actores
de la cadena de valor del destino turistico.
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Enlaintegralidad del modelo de SEGITTUR es posible encontrar diversos
actores como el ayuntamiento, la administracion municipal, el cantén o
la alcaldia; intervienen, ademas, los prestadores de servicios turisticos,
la gastronomia y los establecimientos de alojamiento. Se ubican todas
las experiencias turisticas, el productoy la oferta turistica; hay una Smart
Office o una oficina de destino turistico inteligente, que es la encargada
de abanderar el proceso, pero no es la responsable total, ya que necesita
la articulacion de todas las partes para un funcionamiento adecuado.

Se evidencia toda la oferta turistica en cuanto a patrimonio cultural y
natural, incluidos comercio local, supermercados, centros comerciales,
destinos que tienen playa, transporte maritimo, tipos de transporte,
seguridad, conectividad, infraestructura de servicios basicos,
participacién publico-privada y ciudadana, sostenibilidad a través de la
gestion de riesgos, accesibilidad, conectividad y tecnologia. También, se
presenta la gestion financiera, politica y turistica; es decir, la inversién
que hace el territorio para lograr la transicion a un destino turistico
inteligente. Finalmente, la comunicacion y el marketing se suman a lo
que representa un destino turistico inteligente.

Volviendo a los casos de ejemplo, Medellin establecié la gobernanza
como el eje transversal para liderar el modelo de DTI. En su experiencia,
comprobaron que el modelo no funcionaba sin una articulacién publico-
privada. No fue facilreunir arepresentantes de sectores como seguridad,
salud o encargados de espacio publico en torno al tema del turismo, ya
que inicialmente no veian su relevancia. Fue necesario que entendieran
gue se trataba de un modelo integral de ciudad, donde todos estaban
llamados a participar y contribuir al desarrollo del DTI.

Se debe entender que en la transicion hacia un DTI se requiere la
colaboracién de todas las entidades, ya que, asi como el turismo es un
sector interdisciplinario, el modelo de DTI también lo es, y genera ejes
transversales que involucran a todo el destino en su evolucién hacia un
DTI. Es fundamental ser conscientes de que se trata de un modelo de
gestion integral que necesita la participacion de todos los actores y la
implementacién o adaptacién del modelo recae en toda la ciudad, no
solo en una entidad.

Curso Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes | Tecnologias de Informacién y Comunicacién



Elcomportamiento delturistahacambiado porlainfluenciadelas nuevas
tecnologias en el sector turistico desde la informacién, promocién y
comercializacién. Ante el cambio, los destinos tienen que adaptarse
a la nueva realidad, donde es fundamental la interaccion entre el
destino y el visitante. Para favorecer la adaptacion de los destinos, la
administracidn turistica espafiola ha impulsado el proyecto de destinos
turisticos inteligentes; propone un nuevo modelo de gestion desde una
perspectiva integral. El proceso de transformacién de un destino a un
destino turistico inteligente esta basado en una metodologia que trabaja
en cinco ejes de actuacion:

+ Gobernanza, estrategia y maxima cooperacion publico-privada, para
garantizar la gestion eficiente transparente y participativa.

« Innovacién: innovacién aplicada a procesos, sistemas y recursos
enfocados al turismo del destino.

+ Tecnologia: nuevas tecnologias aplicadas a la gestion y optimizacién
del destino.

+ Sostenibilidad: gestién de todos los recursos para garantizar la
sostenibilidad entre las vertientes sociocultural, econdémica y
medioambiental.

+ Accesibilidad: aplicacién delas politicas de accesibilidad en productos,
Servicios y recursos turisticos.

La transformacion en destino turistico inteligente conlleva una serie de
beneficios que van desde la mejora de la gestion, de la planificacion y de
la imagen, hasta la mejora de la experiencia turistica, el aumento de la
competencia y el impulso al desarrollo sostenible.

Destinos Turisticos Inteligentes | SEGITTUR

MODULO 1




GOBERNANZA

Modelo DTI de NGl OclA

SEGITTUR

n Curso Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes | Tecnologias de Informacion y Comunicacién



> Vision estratégica e implementacion
> Gestion eficiente

> Gestion transparente, ablerta y participath
> Gestién responsable y controlada

> Procesos de gestion

> Producto y servicios

> Comercializacion y marketing
> Formacién

> Tecnologias aplicadas a la gobernanza
> Tecnologias aplicadas al marketing turistic

> Infraestructuras tecnolégicas del destino
> Sistemas de conocimiento turistico

> Gestion de la sostenibilidad turistica
> Conservacion potrimonio cultural

> Conservacion mediocambiental

> Desarrollo econdmico y social

> Marco normativo

> Gestion de la accesibilidod
> Implantacion en el destino
> Herramientas tecnolégicos
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El modelo de SEGITTUR estudiado hasta el
momento consta de cinco ejes estratégicos:

gobernanza,

innovacion, tecnologia,

sostenibilidadyaccesibilidad. Encadaunode
ellos se realizan ciertas valoraciones cuando
se establecen las auditorias o el diagndstico
inicial. A continuacién, se sefiala los puntos
que se revisan en cada eje propuesto.

Gobernanza: evalta todos los
elementos de vision estratégica e
implementacion;esdecir,enquésituacion
se encuentra el destino en cuanto a
politicas publicas, planes de desarrollo
turistico, y metodologias y disefio de
producto turistico. También, analiza si la
gestion es eficiente en tener canales de
comunicacion y participacién ciudadana,
cuales son los canales abiertos al publico,
cual es el medio que se utiliza para la
interaccién entre los sectores publico y
privado, academia y comunidad. Revisa
temas de gestidn transparente, abierta
y participativa, y la gestion responsable
y controlada a través de los datos. En el
eje de gobernanza también se evalua
el sistema de inteligencia turistica o la
obtenciéon de los datos, ya que, como
se menciond antes, este modelo no
funciona si no hay captacién, analisis y
entrega de informacion relacionada con
el sector, que permita conocer el estado
en que se encuentray generar diferentes
estrategias de avance.

Innovacion: en este eje, se valoran los
elementos innovadores de los procesos
de gestion, productos y servicios
turisticos. Desde 2012, SEGITTUR ha
estado migrando a esta metodologia,
y ha realizado varias modificaciones y
ajustes. Una de ellas se refiere al eje de
innovacion. Anteriormente, se evaluaba
la innovaciéon general de todo el cantdn
0 municipio; sin embargo, con la nueva
metodologia, se valoran los elementos
innovadores dentro de los productos
y servicios turisticos. Esto incluye la
innovacion en productos, experiencias,
entrega de informacion, promocion vy
marketing. En cuanto a la formacion,
SEGITTUR sostiene que el 10 % de los
prestadores de servicios turisticos,
personas de la academia, estudiantes de
turismo, directoresy gestores de turismo;
es decir, el 10 % de la cadena de valor
del turismo de ese cantdn o municipio,
debe estar formado en innovacién social,
comprender el concepto de innovaciony
su aplicabilidad en el territorio o destino
turistico.

Tecnologia: valoran las tecnologias
aplicadas a la gobernanza; es decir,
aquellos sistemas tecnolégicos o de
transformacion digital que se pueden
emplear para procesar los datos que
estd generando el destino. El objetivo
es conocer quién procesa y analiza los
datos, ademas de como se entregan a
los prestadores y gestores de servicios
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turisticos para que los empleen en la
toma de decisiones. Se revisan también
las tecnologias aplicadas al marketing
turistico, con el fin de entender como
se promociona el territorio o destino.
Finalmente, estudian las infraestructuras
tecnolégicas del destino y los sistemas
de conocimiento turistico.

Sostenibilidad: se evalta la gestién
de la sostenibilidad turistica; es decir,
qué tanto conocen los participantes
sobre el modelo de sostenibilidad y de
qué manera los prestadores de servicios
turisticos pueden aplicar buenas
practicas en sus establecimientos. En
este eje también se valoran aspectos
como la conservacion del patrimonio
cultural. Es importante recordar que
SEGITTUR evalua la sostenibilidad desde
tres vertientes: econdmica, cultural vy
medioambiental. Entonces, se trata de
entender coOmo esta el destino en temas
de conservacion de patrimonio cultural,
declaracion de patrimonios culturales,
bienes de interés cultural o declaratorias
de patrimonio cultural y material
de la humanidad. Valora también
la conservacion medioambiental, la
medicién de la huella de carbono, la
capacidad de carga de los atractivos
turisticos y el desarrollo econémico y
social que trae el desarrollo turistico
dentro del destino.

Accesibilidad: este eje ha traido
grandes retos para América Latina
al contar con destinos que, en su
mayoria, no son accesibles. En este
punto, se consideran elementos del
marco normativo, si hay legislacion,
politicas o documentos regulatorios
para cumplir en temas de accesibilidad,
tanto para las infraestructuras como
para las comunicaciones. También se
analiza la gestion de la accesibilidad,
qué hace el destino para considerar
este eje en todo el desarrollo turistico,
desde infraestructura, comunicacion,
herramientas  tecnoldgicas,
turisticay otros. En Medellin, por ejemplo,
existe una operadora de turismo que se
especializd en el segmento de mercado
con discapacidad del tipo movilidad
reducida. Cred unos tours por el centro
historico de la ciudad y algunos atractivos
turisticos para que personas con
movilidad reducida puedan realizarlo
sin ninguna restriccion. Con esto se
evidencia que muchos prestadores de
servicios turisticos tienen la oportunidad
de enfocarse en diferentes segmentos de
mercado con ofertas turisticas variadas,
en este caso para personas con alguna
discapacidad, cumpliendo con todos los
elementos de accesibilidad universal.

oferta
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Tras haber analizado el modelo de SEGITTUR, el cual servird de base
para este curso, corresponde estudiar otras iniciativas propuestas desde
ciudades o paises que han adoptado la metodologia de SEGITTUR, pero
con la incorporacion o eliminacién de algunos ejes estratégicos.

Tabla >0CXI Evolucion de las
dimensiones e indicadores segun el
modelo DTI - CV de referencia

Dimensiones 2015 2017 2019 2021

Sostenibilidad 7 15 6 30

Total 78 72 ne 155
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Modelo DTI de INVAT-TUR

GOBERNANZA

( SOSTENIBILIDAD )

( Accesbiided ) ( Comctivided )  (( innovacien )

(Uineigencia ) (CMarketingOniine ) ( informacion )

Otro modelo de DTl es el que ofrece INVAT-TUR Comunidad valenciana,
en Espafia. Este modelo contempla ocho ejes estratégicos, a saber:
gobernanza, sostenibilidad, accesibilidad, inteligencia, conectividad,
marketing online, innovacion e informacion.

Al comparar este modelo con el de SEGITTUR, es posible determinar
que comparten cuatro ejes estratégicos, pero aparecen otros cuatro
nombrados de una manera diferente. Por ejemplo, el eje de informacién
se refiere a la captacidon de datos en el sistema de inteligencia turistica,
lo que quizas en el modelo de SEGITTUR se ubicaria en el eje de
gobernanza; también, el marketing online podria establecerse en el eje
de tecnologia segun SEGITTUR, pero no aparece como tal en el modelo
INVAT-TUR. Entonces, aunque se evidencia una base desde el modelo
de SEGITTUR, se crean nuevos ejes estratégicos segun las necesidades
del destino.

El modelo ha pasado por diversas transiciones, ya que, al igual que
SEGITTUR, se han desarrollado ajustesy modificaciones ala metodologia,
desde 2015 cuando se cred hasta el afio 2021. Estos cambios no son en
los ejes propiamente, sino en la manera de evaluar y en la cantidad de
indicadores que evaltan por cada uno de los ejes.
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Modelo DTI de Brasil
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Otro ejemplo de modelo exitoso de DTI es el propuesto por Brasil, el
cual presenta la mayor cantidad de ejes estratégicos, con un total de
nueve. De igual forma, tiene como base el modelo de SEGITTUR, ya que
los primeros cinco ejes son iguales; sin embargo, adiciona cuatro ejes
estratégicos: seguridad, creatividad, movilidad y transporte, y promocién
y mercadeo.
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En los ejes que comparte con SEGITTUR, la medicién y evaluacion
son similares, pero en los nuevos ejes existen otros indicadores que
requieren otro tipo de atencién. Por ejemplo, el eje de seguridad evalua
seguridad sanitaria, seguridad publica, y prevencion de la explotacion
sexual de nifios, nifias y adolescentes. En este punto, cabe mencionar
gue Colombiatambién hahecho un ejercicioimportante para determinar
cuales ejes tendria su metodologia, y uno de los que mas resalta, a
partir de los espacios y ejercicios de conversacion con la comunidad y
las diferentes entidades, es el eje de seguridad.
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Dentro del modelo de SEGITTUR, la seguridad se evalla en el eje de
sostenibilidad, pero Brasil decide generar un eje estratégico que se
dedique exclusivamente a analizar el tema, para conocer como esta el
destino en percepcion de seguridad, en seguridad publica o sanitaria, y
en una problematica tan preocupante como la ESCNNA, que se refiere
a la explotacion sexual y comercial de nifios, nifias y adolescentes,
asociada a viajes y turismo. Por eso, ponen el foco en este temay crean
un eje estratégico que valore, evalle y genere estrategias en contra de
esa situacion.

En cuanto al eje de creatividad, Brasil decide incluir en él la tematica
de cultura y creatividad, separando del eje de sostenibilidad ese
componente sociocultural. En el eje de movilidad y transporte, se valora
el transporte publico, el transporte sostenible, la informacion de los
transportes y las condiciones de accesibilidad en todos los sistemas de
movilidad. SEGITTUR ve este tema en el eje de accesibilidad, pero Brasil
lo separay le brinda mayor relevancia con otros ejes estratégicos.

Finalmente, el eje de promocion y mercadeo también se separa; en
él evaltan los segmentos de mercado, la accesibilidad del destino, y
las plataformas tecnoldgicas para la promocion y comercializacion de
productos y servicios turisticos.
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Modelo DTl de Argentina

EJE ESTRATEGIO DESCRIPCION

Gobernanza Proceso de conduccidn de los destinos turisticos a través de esfuerzos sinérgicos vy
coordinados de los gobiernos en sus diferentes niveles y atribuciones, de los movimientos
sociales, del entramada empresarial v de la sociedad civil relacionado con la operacidn del
sisterna turistico (adaptado de la OMT)

Sostenibilidad La sostenibilidad contempla la administracion y gestion racional y eficiente de los recursos
naturales (vector ambiental), |la calidad de vida y la igualdad social (vector social), los usos
sociales del patrimonio cultural y la promocion de la interculturalidad (vector cultural) y el
desarrollo de los actores econdmicos (vector econdmico).

Innovacion Planteamientos innovadores que mejoren significativamente las actividades involucradas
antes, durante y después de la estadia en el destino turistico inteligentes, a través de la
implementacion de herramientas de gestion.

Inclusion y Contempla la funcidn social del turismo, entendiendo a este como un derecho gue contribuye

Accesibilidad solidariamente a la inclusion y a la igualdad, considerando también a la accesibilidad y el
disefio universal.

Tecnologia Promueve la incorporacidn de tecnologias (por ejemplo, la informacién y comunicacion) y la
gestidn de los datos para que puedan ser utilizados en una mejor toma de decisiones
asociadas a la oferta y demanda turistica, asi como para la gestion de los indicadores
vinculados a los presentes ejes estratégicos de los destinos turisticos inteligentes.

Otro modelo de DTl es el que se desarrolla desde Argentina; este se basa
exactamente en los cinco ejes estratégicos de SEGITTUR: gobernanza,
sostenibilidad, innovacion, tecnologia e inclusion y accesibilidad. Lo
unico que hacen es afadir la palabra “inclusion” en el eje que SEGITTUR
conoce como accesibilidad.

Es importante reconocer que Argentina es un pais pionero en temas de
accesibilidad, pues este eje se incluye en la oferta turistica, los productos
y servicios turisticos, la comunicacién y el transporte. Por esta razén, se
ha convertido en un gran referente cuando de accesibilidad se trata.
Las definiciones de los ejes en este modelo son muy similares a las
expuestas por SEGITTUR.
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Modelo DTI de Bogota

Gobernanza Tecnologia Sostenib
Maxima cooperacién  Nuevas tecnologias Gestion de
pUblico-publica y aplicadas ala recursos para
publico privada para gestién y la 5@51&r1|b|l|c
garantizar la gestion optimizacion del vertientes soc
eficiente, tfransparente destino econorr
medioam

v participativa

Competitividad
Empresarial
TURISMO CON ALTURA.
Circulo Capital de
Calidad Turistica para
empresanos

En Bogota, Colombia, también se desarrollé el ejercicio de adaptar
el modelo de destinos turisticos inteligentes de SEGITTUR, pero se
adicionaron dos ejes estratégicos nuevos: competitividad empresarial y
seguridad turistica. En seguridad turistica, se abordan las estrategias de
gestiony seguridad integral del destino, mientras que en competitividad
empresarial se analiza lo relacionado con la calidad turistica de los
empresarios.
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p © D

lidad Innovacion Accesibilidad
todos los Innovacion aplicada Aplicacién de las
garantizar g procesos, sistemas, politicas de

lad en las recursos y productos accesibilidad
iocultural, enfocados al turismo vniversal en
icay del destino productos, servicios y
Diental recursos turisticos

Seguridad Turistica
Estrategias de gestion
y seguridad integral
en el destino.

Esta fue una adaptacion del modelo de destinos turisticos inteligentes
con siete ejes estratégicos.Cabe resaltar que Bogota fue certificada por
SEGITTUR como destino turistico inteligente en el afio 2023 y Medellin,
en el afio 2022; ambas ciudades han sido pioneras en la adaptacion de
un modelo de DTl espafiol a un contexto latinoamericano.
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Niveles de gestion de los DTI

Destinos en exploracion

Cumplen con algunos requisitos relacionados con la
gobernanza, existe un interés manifiesto del destino por
implementar la metodologia DTI.

Destinos en transicién hacia DTl

Avance significativo en la implementacion de uno o varios ejes
de la metodologia, necesariamente debe estar incorporado el
eje de Gobemanza.

Destinos DTI maduros

Destinos gue han implementando la metodologia DT en un alto
porcentaje, aguellos que han implementado modelos DTl reconocidos
por el organismo de gestion del destino u organismos internacionales con
autoridad en turismo.

Actualmente, Colombia estd desarrollando una metodologia propia
de destinos turisticos inteligentes desde el Gobierno nacional. En este
proceso, sedecidiofiltraryadaptarlametodologiaatrestiposdedestinos:
destinos en exploracion, destinos en transicion hacia DTl y destinos
DTI maduros. Esto implica que habra diferentes formas de evaluar los
destinos turisticos, lo cual es un aspecto novedoso y muy acertado, a
diferencia del modelo de SEGITTUR, que no distingue entre destinos
turisticos incipientes, pequefios, grandes o medianos y los evalua con
los mismos indicadores, ejes estratégicos y criterios de valoracién. Si
algunos destinos no cumplen con los requisitos, su porcentaje de
cumplimiento disminuye, lo que hace que la certificacion muchas veces
se vuelva inalcanzable para los destinos pequefios. Contrario a ello,
Colombia tendra en cuenta los destinos pequefios y medianos, ademas
del grado de madurez que tengan en temas turisticos.
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Se trata de una metodologia que apenas se esta planteando, asi que
los destinos de esa zona deberan estar pendientes para iniciar con el
proceso de transicion y clasificarse como destinos en exploracion, que
cumplen con algunos requisitos relacionados con la gobernanza o la
implementacién de la metodologia DTI; destinos en transicion hacia DTI,
mas consolidados y estructurados, que cumplen con algunos o varios
ejes de la metodologia; o un destino DTl maduro, como los que han
implementado la metodologia o los que, certificados o no, tienen un
reconocimiento nacional e internacional y estan adheridos a lared deDTI.

Estos modelos evaluados demuestran como la metodologia de destinos
turisticos inteligentes se ha adaptado a nivel internacional, y todos tienen
como base el modelo de DTl de SEGITTUR de 2012, que sugiere cinco
ejes estratégicos. Posteriormente, surgio la propuesta de INVAT-TUR
Comunidad valenciana, con ocho ejes estratégicos, seguida del modelo
de DTI de Brasil, que cuenta con nueve ejes estratégicos. El modelo
de Argentina también se basa en los mismos cinco ejes estratégicos
de SEGITTUR, pero con algunas modificaciones en las valoraciones y
en los elementos a evaluar en los ejes estratégicos. Por otro lado, el
modelo de DTl de Bogota contempla siete ejes estratégicos, y el nuevo
modelo de DTI de Colombia tendra en cuenta los niveles de gestién
de los DTI, filtrando las capacidades, la posicién y la estructura de los
destinos turisticos del territorio colombiano para poder establecer el
cumplimiento de los ejes estratégicos.




Las tecnologias de la informacién y comunicacién en los

DTI
. App movil como "Visit Norwa
especificos.
. Barcelonao ofrece apps con mapas
real sobre horarios de transporie |
. En Singapur, los turistas puedet
1{ aumentada para explorar monums

——
Disney World ofrece aplicaciones con guias de
audio parg personas con discapacidad visual,
mapas interactivos para personas con sillas de
ruedas o con movilidod reducido y mends de
texto grande en varios idiomas. Inclusion y
En Francia, el Louvre ha implementodo guias accesibilidad

digitales multilingiies gue froducen lo Las tecn ﬂ] '
informacion en tiempo real mediante codigos .
i inform

e comunicaci
D

—

= Visit Dubai utiliza campafias en redes sociales con realidad
virtual y videos 360° para que los turistas experimenten
digitalmente sus principales atrocciones antes de vigjar.

Promocion y
marketing

= Jopon trobajo en responder comentarios y resefias en
plataformas como TripAdvisor para mejorar lo percepcion
de sus servicios turisticos.

—
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= Dubrovnik, Croacia, utilizo andlisis de Big Data
para monitorear el flujo de turistas y controlar
la cantidad de visitantes en puntos criticos.

- Amsterdam utiliza sensores inteligentes para
ajustar la iluminacion publica en dreas menos
transitadas.

= En Seul, Corea del Sur, los sistemas de
videovigilancia inteligentes monitorean o
sequridad en lugares turisticos.

g S—

Lo islo de Tenerife emplea sensores pora medir Io
colidad del gire v el agua en tiempo real.

Costa Rica fomenta el turismo sostenible mediante
aplicaciones que colculan lo huello de corbono de
los vigjes y sugieren formas de compensara, como
plantociones de drboles locales. *
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Es fundamental identificar cdémo intervienen la tecnologia y las
comunicaciones en los DTl y por qué es indispensable considerarlos
en la transicién hacia convertirse en un destino turistico inteligente, a
pesar de no ser el Unico eje que se debe tomar en cuenta.

Dicho esto, existen cinco elementos importantes a saltar de las
tecnologias de la informacion en los destinos turisticos inteligentes;
estos son:

1. Mejora la experiencia del turista: este es el fin dltimo de la
tecnologiaydealcanzaresatransformaciéndigital enlos destinos. Por
ejemplo, existe una app movil llamada Visit Norway, que recomienda
actividades y destinos especificos. Ademas, Barcelona ofrece otra
app con mapas interactivos y actualizaciones en tiempo real sobre
horarios de transporte publico y disponibilidad de entradas. En
Singapur, los turistas pueden usar guias interactivas de realidad
aumentada para explorar monumentos y museos historicos.

2. Gestion eficiente del destino: en muchas ocasiones, surge
la duda de cédmo los destinos pueden involucrar la tecnologia sin
incurrir en gastos elevados o sin el uso de aparatos gigantescos que
evidencien la implementacién tecnoldgica. Lo importante en estos
casos es saber que existen diferentes alternativas a nivel mundial
para la aplicacién de la tecnologia en las diferentes fases del turismo.
Por ejemplo, en Croacia se utiliza analisis de Big Data para monitorear
el flujo de turistas y controlar la cantidad de visitantes en puntos
criticos. En Amsterdam, utilizan sensores inteligentes para ajustar
la iluminacion publica en areas menos transitadas, lo que ayuda a
disminuir el consumo de electricidad y beneficia, de manera general,
la sostenibilidad del territorio. En Seul, Corea del Sur, los sistemas
de videovigilancia inteligentes monitorean la seguridad en lugares
turisticos, como otra forma de gestion eficiente.

3. Sostenibilidad: un ejemplo de las tecnologias aplicadas a la
sostenibilidad se encuentra en la isla de Tenerife, la cual emplea
sensores para medir la calidad del aire y el agua en tiempo real. Esta
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implementacién se da, sobre todo, en atractivos turisticos y espacios
publicos donde hay gran afluencia de visitantes y turistas. En Costa
Rica, un pais pionero y referente en temas de sostenibilidad, se
utiliza una aplicacién para calcular la huella de carbono de los viajes;
y, como forma de compensarla, se sugiere plantar arboles locales.

Promocion y marketing: en Dubéi se utilizan campafias en
redes sociales con realidad virtual y videos 360° para que los turistas
experimentendigitalmentesus principalesatraccionesantesdeviajar.
Se trata de una especie de metaverso pequefio, donde los visitantes
y turistas pueden ingresar y ver, en realidad aumentada, todos los
atractivos turisticos que visitara. Incluso, con la implementacién
de inteligencia artificial, pueden ingresar a eventos en vivo, todo
con el fin de promocionar y atraer visitantes. En Japon trabajan en
responder comentarios y resefias en plataformas como TripAdvisor
para mejorar la percepcidn de sus servicios turisticos.

Inclusién y accesibilidad: las tecnologias de la informacion y
la comunicacién en Disney World ofrecen aplicaciones con guias de
audio para personas con discapacidad visual, mapas interactivos para
personas con sillas de ruedas o con movilidad reducida y menus de
texto grande en varios idiomas. Este es un ejemplo de destinos que
se especializan en algunos segmentos de mercado. En Francia, asi
como en otros destinos, el Louvre ha implementado guias digitales
multibilingties que traducen la informacién en tiempo real mediante
codigos QR.

La informacion anterior evidencia la forma en que algunos destinos
turisticos inteligentes han adaptado las tecnologias de informacion y
comunicacion. Estasaccionesacarreanuncostoyrequierenlainteracciéon
publico-privada para establecer estos elementos tecnolégicos. Por eso,
cabe sefalar que aquellos destinos que haran una transicién hacia
destinos turisticos inteligentes requieren invertir en tecnologia y en
transformacion digital para estar a la vanguardia y generar experiencias
turisticas diferentes para los visitantes.
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Casos de éxito

Uno de los casos de éxito de convertir una ciudad en un DTl es Medellin
Destino Turistico Inteligente, territorio que atravesd esa transicion con
importantes resultados.

Resultados Medellin DTI
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En el afio 2020, se obtuvo un 64.1 % en la adaptacién del modelo y para
2022 esa cifra se habia superado. En el 2020, la ciudad de Medellin no
recibid la certificacion; sin embargo, comenzaba a trazar un camino lleno
de oportunidades de mejora. Con el analisis de los ejes estratégicos, se
generd un plan de accion y para la segunda auditoria, en el afio 2022,
lograron implementar todas esas acciones y aumentar el porcentaje a
un 87.4 %. A partir de ahi, el destino recibi¢ la certificacion y se convirtié
en un destino turistico inteligente.

Acciones Medellin DTI

* Sistema de Inteligencia Turistica.

* Plan de Mercadeo Turistico.

» Disefio de metodologia para el disefio de productos turisticos.
* Marca de ciudad.

* Diplomado en Liderazgo y Gestidon del Turismo Comunitaria,

* Plan de accion de sostenibilidad turistica.
* Acompafiamiento y asistencia técnica en sostenibilidad para prestadores de servicios turisticos.

» Formacion del sector turistico plblico y privado en accesibilidad universal.
* Plan de accion de turismo accesible.

* Programa de estimulos para la sostenibilidad y reactivacidn del sector turistico.
* Pagina web de guia de turismo Medellin Travel.

« Plataforma transacdonal Visit Medellin.

* Centro de Turismo Inteligente.
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Algunas se las acciones que implementd la ciudad para lograr esa
transicion se clasifican segun los ejes estratégicos. Por ejemplo, en el
eje de gobernanza, se dio la implementacion del sistema de inteligencia
turistica. Medellin era una ciudad que no realizaba mediciones ni
contaba con informacién actualizada; se basaba, mas bien, en datos
historicos que podia captar a través de la ocupacion hotelera o de la
informacion que le entregaba el Departamento de Migracion sobre
cuantas personas llegaban a la ciudad. Sin embargo, no analizaba esos
datos ni los compartia con prestadores de servicios turisticos o gestores
de turismo para la toma de decisiones. A partir de la adaptacion del
modelo, vio la necesidad de crear un sistema de inteligencia turistica
que captaray analizara datos.

Sistema de Inteligencia Turistica (SIT)
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Con la implementaciéon del sistema de inteligencia turistica, recupero
informacion para diferentes indicadores, como la llegada de turistas
nacionales e internacionales, el motivo del viaje, la estancia y gasto
promedios, la ocupacion turistica promedio de la ciudad, la percepcién
de seguridad que tienen los turistas, entre otros indicadores que se
miden actualmente.

Otra accidén relevante en el eje de gobernanza fue generar un plan de
mercadeo turistico, pues la ciudad no tenia una hoja de ruta en temas
de marketing. También, se establecié6 una metodologia para el disefio
de productos turisticos, pues aunque es una ciudad reconocida, con
grandes avances en temas de turismo, no contaba con una metodologia
que le permitiera disefiar los productos y las experiencias turisticas.
Sumado a esto, se cred la marca ciudad, una accion de gran relevancia
dentro del eje de gobernanza, porque internacionalizé a Medellin como
un destino turistico.

Marca de ciudad

-
Ade(lclliﬂlL n Bienvenido a Medellin,

Aqui todo florece
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En el eje de sostenibilidad, se cre6 un plan de accion de sostenibilidad
turistica. Este es un tema bastante complejo de abordar; es tendencial,
porque se habla mucho de querer ser sostenibles, pero se entiende
muy poco qué la sostenibilidad. Por ello, la ciudad creé un plan de
accion y motivo a algunos empresarios en la implementacién de buenas
practicas en temas de sostenibilidad. También desarrollé un diplomado,
procesos de formacién y cursos para comprender y conceptualizar la
sostenibilidad, mientras acompafiaba a diferentes prestadores de
servicios turisticos con asistencias técnicas en este mismo tema.

El eje de accesibilidad fue el que tuvo resultados mas bajos, con un
26.8 % de 100 %. Medellin no es una ciudad planificada accesiblemente,
razoén por la cual comenzd a concientizar y sensibilizar a toda la cadena
de valor del turismo sobre la importancia de ser accesibles, para que de
ahi en adelante cualquier infraestructura, pagina web o comunicacion
contemplara la accesibilidad universal.

Medellin estaba en transicion, y cada dia necesitaba mas prestadores de
servicios turisticos, espacios publicos o transporte publico y privado con
componentes de accesibilidad. De esta forma, surgen los procesos de
sensibilizacion y capacitacion, aunados a un plan de accién de turismo
accesible para ejecutar durante esos dos afios de mejora.

En el eje de tecnologia e innovacion, se genero la pagina web de guia de
turismo Medellin.travel, una pagina oficial en la que se encuentran todos
los productos, servicios y eventos turisticos que ofrece a diario la ciudad
de Medellin. También se cred una plataforma transaccional denominada
Visit Medellin, donde las experiencias y los productos turisticos se pueden
comprar directamente a los prestadores de servicios turisticos.

Se instauro el primer centro de turismo inteligente (CTI) de Colombia;
los puntos de informacién turistica (PIT) migraron hacia centros
de turismo inteligente, con el fin de encontrar mayor interaccion,
realidad aumentada y todo lo relacionado con la ciudad, pero de forma
tecnoldgica, innovadora y sostenible.
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“Medellin se posiciona como el primer destino turistico inteligente del pais
y para lograrlo cuenta con un sistema de informacién turistica inteligente.
MedellIN.travel es la llave de la ciudad. En la web y en la app, los visitantes

encuentran toda la oferta turistica y las experiencias imperdibles de Medellin.

Estamos cerca de los turistas mientras descubren Medellin; utilizamos
beacons, que son dispositivos que entregan informacién al turista en tiempo
real, a través de su teléfono movil, sobre la experiencia y el lugar que visita.
50 beacons instalados en los principales atractivos de la ciudad enviaran
mensajes, enriqueceran la experiencia de los visitantes que transiten a 50 m
de su ubicacién. A través de la herramienta de realidad aumentada, llamativos
e innovadores elementos 3D haran del recorrido por Ayacucho y La playa
una experiencia turistica Unica. Tocando el icono de la camara en la app de
Medellin.travel, las personas descubriran elementos como fotografias antiguas
e imagenes ilustradas de personajes y elementos representativos de nuestra
cultura, gastronomia y arte. Ademas, ahora las personas podran recorrer la
ciudad caminando con la guia de 45 audios tipo podcast que estan disponibles
también en la aplicacién. Estos ayudaran a las personas a disfrutar mas de su

experiencia turistica en la ciudad.

Todo este sistema se complementa con el primer Centro de Turismo Inteligente
de Colombia. Llevamos los Puntos de Informacion Turistica a otro nivel. Alli
los turistas podran vivir experiencias innovadoras, accesibles, tecnoldgicas,
interactivas einformativas. Cuenta con herramientas de tecnologia einnovacion
turistica que te informan y te motivan a recorrer Medellin. Es un espacio
sostenible pues cuenta con 19 paneles solares para el aprovechamiento de
energia y con modulos de carga fotovoltaica.

Es un espacio accesible pues su médulo de informacion estad adaptado para
personas con movilidad reducida y de talla baja. Y cuenta con un mapa de
ciudad que permite ser leido por personas con discapacidad visual. A través
de este centro y de todo el sistema de informacion turistica inteligente,
recolectamos datos que nos permiten conocer mejor al turista que nos visita.

Medellin, destino turistico inteligente”.

Medellin, destino turistico inteligente, Medellin Travel Oficial
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Caso de éxito

 Benidorm

Destino Inteligente

Otro caso de éxito corresponde a Benidorm, uno de los destinos pioneros
en la implementacion del modelo de destinos turisticos inteligentes
de SEGITTUR. Esta muy avanzado en temas de tratamiento, captacion,
analisis, procesamiento y entrega de datos para la toma informada de
decisiones, por lo cual es un gran referente para los destinos turisticos
que estén comenzando con esta practica.

Acciones Benidorm DTI

& Plan Director Desting Turistico Inteligente 2022-2026

* Proyecto “Resiliencia urbana de Benidorm®,
« Centro de Innovacion Nacional vinculado a la Gestidn Sostenible del Agua y el Territorio.

» Plan de Desarrollo del Transporte Turistico Accesible,
* Maps voice: interpretacidn por voz de los planos de mapas interactivos para personas con
problemas de baja visidn o ceguera,

* La oficina de inteligencia de Benidorm, iniciativa pionera en Espafia en la recogida y andlisis de datos.

* Sistema de conacimiento turistico basado en el uso de herramientas tecnoldgicas y de andlisis de RRSS
Junto a la Implementacidn de la tecnologia BIG DATA hasta en 5 productos turisthoos.

+ Plataforma de gestidn de reserves para las playas Levante y Poniente.
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Para convertirse en un DTI, Benidorm establecié un plan directorio de
destino turistico inteligente en el eje de gobernanza; es decir, tomaron
el plan de accion que les entregd SEGITTUR y lo transformaron en una
hoja de ruta a cuatro afos, de manera que pudieran monitorear las
acciones que iban cumpliendo.

En el eje de sostenibilidad, tienen un proyecto llamado Resiliencia urbana
de Benidorm, que sensibiliza a los residentes sobre el reconocimiento
del territorio y la cultura turistica. Un aspecto del cual carecen algunos
paises latinoamericanos es el reconocimiento de sus propios territorios.
Generalmente, cuando un turista o visitante llega a un destinoy pregunta
sobre una oferta de actividades, el primer contacto suele ser un taxista,
quien a menudo dice que no hay nada que hacer en ese destino. Desde
ahi se puede implementar un proceso de cultura turistica, de cultura
ciudadana vy resiliencia urbana, en el cual los mismos habitantes de
un territorio crean en su potencial, reconozcan lo que les pertenece
y puedan ofrecer informaciéon sobre lugares turisticos, naturales y
culturales.

En el eje de sostenibilidad, desarrollaron un Centro de Innovacion
Nacional vinculado a la Gestion Sostenible del Agua y el Territorio,
mientras que en el eje de accesibilidad crearon un Plan de Desarrollo de
Transporte Turistico Accesible, equipado con Maps voice, que se refiere
a interpretaciones por voz de los planos de mapas interactivos para
personas con problemas de baja vision o ceguera.

En el eje de tecnologia e innovacion, tienen la oficina de inteligencia
turistica mas grande de todas las ciudades que se han certificado en
DTI, convirtiéndose en expertos en cuanto a la captacion de datos en
tiempo real. Parte de la informacion que se recolecta tiene que ver con
la cantidad de turistas que se encuentran en determinado espacio, el
estado del transito, la accesibilidad que presenta un atractivo turistico o
la cantidad de turistas que ingresaron al territorio. Estos datos reciben un
procesamiento inmediato y pueden compartirse con quien |los necesite.
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Por otro lado, poseen un sistema de conocimiento turistico basado en el
uso de herramientas tecnolégicasy de analisis, juntoalaimplementacion
de la tecnologia Big Data, ademas de contar con una plataforma de
gestion de reservas para dos de sus playas, un sistema novedoso a
nivel mundial que les permite no exceder la capacidad de esos destinos
especificos.

Benidorm es un destino turistico inteligente,
eficiente y sostenible...

Este portal recoge los principales indicadores basados en los ejes de gobernanza, innovacion , accesibilidad,
tecnologia v sostenibilidad recogidos en la norma UNET78501 (Sistema de gestién de los Destinos Turisticos

Inteligentes )

Gobernanza Innowvacidn Tecnologia ccesibilidad Sosteniblidad
Universal

Fuente: https://benidorm.org fes/smartcity

Cuando Benidorm se sometid a la auditoria para convertirse en un
DTI, obtuvo porcentajes muy altos en relacion con otras ciudades
latinoamericanas que han adaptado este modelo de gestion. La
evaluacion de casi todos sus ejes esta por encima del cumplimiento
del 80 %.
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Ademas, emplean diferentes tableros y Power Bl para procesar los datos
que obtienen del sector turistico, de manera que pueden analizarlos y
entregarlos a la cadena de valor.

Indicadores en tecnologias de la informaciéon

TECMOLOGIA
e L Fromsoapen o ' rag s Foss gy Pyl gy o 11
: ; Il i nl ll
Promocién online Open Data Implantaciéon y promocion del Infraestructuras de
desarrollo de soluciones telecomunicaciones
tecnoldgicas que aporten y (instalaciones DTI)
migjoren la seguridad fisica del
destino (promocion)

Fuente: https://benidorm.org/es/smartcity
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Otro aspecto que se debe reconocer en Benidorm es que posee una
Smart Office dedicada especificamente al destino turistico inteligente,
con alrededor de 30 personas encargadas del monitoreoy cumplimiento
de los ejes estratégicos y de todas las acciones que deben implementar
para su constante mejora como DTI.

Smart Office DTI: Oficina Técnica de Innovacion e
Inteligencia
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Cuentan con un equipo para el sistema de inteligencia turistica que se
encarga de procesar en tiempo real los datos que van obteniendo, para
luego entregarlos, a través de la cultura de los datos, a la cadena de
valor del turismo.

La lista anterior sobre casos de éxito pretende servir como referencia
para muchos cantones o municipalidades que quieren iniciar la
transicion hacia un destino turistico inteligente.

Documentos complementarios para la gestion de las
tecnologias y comunicaciones en los DTI

SEGITTUR. (2021). 50 buenas prdcticas digitales para una nueva generacion
de destinos turisticos.

SEGITTUR. (2021). Catdlogo de Soluciones Tecnoldgicas para Destinos
Turisticos Inteligentes.
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Introduccion al eje de gobernanza

Prof. Jessica Lopez Betancur

Existen muchos conceptos que definen lo que es la gobernanza, y
particularmente la gobernanza turistica, tomando en cuenta que los
destinos que han decidido adaptar el modelo de DTl han creado sus
propios conceptos de gobernanza turistica.

Conceptualizacion de gobernanza

La gobemnanza responde a una nueva realidad soclal, politica y
cultural en la que los gobiemos ya no pueden tomar por si solos
las decisiones y se depende de redes mas amplias de actores y
multiples instituciones para que el gobierno funcione. (INVAT-TUR,

o)
7\ &
,f’ Jff’
AR RARCE

La gobernanza turistica se define como una practica O ey
de gobierno gue se puede medir, que tiene como
chjetive dirlgir efectivamente o turlsme en los En el modelo de DTl de SEGITTUR (2016), la gestidn de la
diferentes niveles de gobierno, a través de las formas gobemanza es fundamental para el desarrollo de la actividad
de coordinacién, colaboracidn yfo cooperacion, que turistica en el medio y large plaze con las garantias de
ayudard a alcanzar los objetivos de interés colectivo transparencia y eficiencia. Este enfoque centra |a planificacidn no
que comparten redes de actores Involucrados en el solo en el turista, sino también en el bienestar de los residentes y
sector (Libro Blanco del Turismo de la Comunitat en la convivencia entre ambaos.

Walenciana, 2016).
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Es posible detallar diferentes conceptos o
significados de gobernanza desde las distintas
entidades, como INVAT-TUR, la Comunidad
Valenciana y SEGITTUR, entidades que han
adaptado el modelo de destinos turisticos
inteligentes.

-

* Acciones/Programo  de impulso
de la calidad turistica. Modelo

* Impacto y retorno de las acciones D. SEGITTUR DTI:

f;l promocion y fomento del | Responsabilidad
Mo, e — o ] w ]

*  Proceso de medicidn pericdico de ¥ onme RE{]LI Isitos 5
a actividad turistica de gobernanza
{Observatoric  de  Turismo/
Sistema de Inteligencia Turistica).

-

*  Paorticipacidn de lo entidod local en
mesasfcomités/redes locales,
nacionates e internacionales.

* Paorticipacidn del sector privade y lg -
ciudadania en el desarrollo de o
pofitica turistica local,

* Caonoles de comunicocion con
visitanies y residentes.
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» Documerto/Decloracion publica de compromiso con el
desarrollo turistico.

* Plan de occidn anual en turismo con su presupuesto.

* Plon estrotégico de turismo.

* Plan de marketing turistico,

* Metodologio para lo considerocidn y elaboracion de producto
turistico.

. Plan de formocion de lo entidod
local.
— Comite de gestion y coordinacion
de turismo.
*  Smarl Office.

i, Eficiencia en

Todas concluyen que la gobernanza
representa un espacio de articulacion
entre el sector publico y el privado para
que el proceso de adaptacién del modelo
de destino turistico inteligente al territorio
suceda de una manera adecuada, exitosa y
planificada; es decir, que las acciones que
se piensen desarrollar en pro del destino
turistico inteligente sean consensuadas,
articuladas y trabajadas conjuntamente
entre las entidades publico-privadas. Por
ejemplo, INVAT-TUR dice que la gobernanza
responde a una nueva realidad social,
politica y cultural en la que los gobiernos ya
no pueden tomar decisiones por si solos,
sino que dependen de redes mas amplias
de actores y multiples instituciones para
funcionar correctamente. Esto se adapta al
sector turistico, pues la toma de decisiones
debe ser articulada y en conjunto para el
desarrollo del turismo en el territorio.

Este mddulo se concentra en todos los
requisitos del eje de gobernanza propuestos
por el modelo de la Sociedad Estatal para la
Gestion de la Innovacion y las Tecnologias
Turisticas (SEGITTUR).
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Segun el modelo de SEGITTUR, existen cuatro ambitos o requisitos
de evaluacion en el eje de gobernanza que permiten evaluar un nivel
de cumplimiento en cada uno de los destinos cuando estos deciden
adaptar la metodologia de DTI. Estos son:

e Vision estratégica e implementacion: en este apartado,
se evaliua que el destino cuente con una vision estratégica en
términos de politica publica, que exista un plan de accion anual con
un presupuesto especifico, sumado a un plan estratégico y otro de
marketing turistico, con indicadores que faciliten la medicion del
avance y el cumplimiento de las lineas de trabajo. También, se toma
en cuenta el desarrollo de una metodologia para la consideracién y
elaboracion del producto turistico.

¢ Eficiencia en la gestion: se centra en los planes de formacion de
la entidad local; es decir, hacia dénde se esta enfocando la formacion
tanto de los prestadores de servicios turisticos como de la entidad
local que esta gestionando el turismo. Se vincula, ademas, con la
existencia de un Comité de gestion y coordinacion de turismo, el
cual evalua las instancias de gobernanza que existan en el territorio,
como por ejemplo consejos municipales de turismo, comités de
turismo, mesas técnicas de turismo, entre otras, los cuales rednen
a los prestadores de servicios turisticos, a las entidades publicas y
privadasy ala academia. Otro aspecto que considera es la creacion de
una Smart Office, un espacio en el que todos los gestores de turismo
involucrados constituyen un equipo dispuesto al cumplimiento de
acciones puntuales de un DTI.

* Transparencia y participacion: se evalla la participacion de
la entidad local en diferentes espacios de gobernanza, a nivel local,
nacional e internacional; la participacién del sector privado y la
ciudadania en el desarrollo de la politica turistica local, y los canales
de comunicacion con visitantes y residentes.
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en este caso, se verifica lo
relacionado con las acciones o programas que impulsen la calidad
turistica, desde los prestadores de servicios turisticos o las diferentes
certificaciones en sostenibilidad, ambiente y accesibilidad, y que
generen competitividad y fortalecimiento a la cadena de valor del
turismo. Ademas, se miden los impactos y retornos de las acciones
de promocion y fomento del turismo; es decir, que el plan de
marketing tenga los indicadores que permitan ver como funcionan las
campafias de promocidén que se realizan en el destino. Finalmente,
revisa los procesos de medicion periddica de la actividad turistica,
desde la forma en que se captan los datos, hasta la manera en que
se analizan y se devuelven para la toma de decisiones informadas.
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Entonces, a modo de resumen, es posible definir que desde el
ayuntamiento, la alcaldia o el departamento, se genera una estrategia
que gestiona el turismo. Ademas, se suma la parte de comunicacién
y marketing, la gestion del DTI, la promocién y formaciéon no solo de
una Smart Office, sino del recurso humano y de toda la cadena de valor
del turismo, para que se fortalezca y genere capacidad instalada en el
sector turistico. En estos procesos son fundamentales, por ejemplo,
los canales de transparencia, la participacién conjunta de los sectores
publico, privado y ciudadano, la colaboracién interdepartamental y
el trabajo articulado a nivel local, nacional e internacional, asi como
la transferencia de conocimientos que fortalezca la adaptacién del
modelo de DTI en el territorio. Se da también la gestién de riesgo y
la gestion financiera; esta ultima es la inversion que hace el territorio
especificamente en turismo y la medicion o las estadisticas que brindan
los datos para la toma de decisiones informadas.
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Gobernanza

Phd. Ledys Lépez Zapata

Organismo de Gestion de Destinos:
Caracteristicas y funciones

Cuando se habla de organismos de gestion de destinos, la literatura
académica propone dos grandes conceptos: el Destination Management
Organization y el Destination Marketing Organization.

Objetivos y alcances en la gestion de destinos

Enfoque en la
B i S promocién del
- destino

Abordar de manera eficaz y é $
armoniosa las interacciones entre los

visitantes, la industria turistica, la Organismos de Organismos de
comunidad local y el entorno en su Gestion de Destinos Marketing de Destinos
sentido mas amplio, incluyendo los 0OGD DMO
recursos naturales y culturales.

Comprendiendo los roles de gestion y marketing de destinos.

* Doctora en Turismo; Mg. Estudios Urbanos Regionales y Administradora de Empresas Turisti-
cas; Gerente del proyecto Medellin Destino Turistico Inteligente. Vinculada a la Red Iberoameri-
cana de Destinos Turisticos Inteligentes en representacion de la Institucion Universitaria Colegio
Mayor de Antioquia, Colombia.
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Al hacer la traduccién al espafiol, el Destination Management Organization
se conoce como el Organismo de Gestion de Destinos (OGD), el cual tiene
una orientacién mas integral en la gestion del destino. Por su parte, el
Destination Marketing Organization equivale al Organismo de Marketing
de Destinos (DMO, mantiene sus siglas en inglés), cuyo enfoque es
especificamente promocional.

Dentro de las alcaldias o los municipios, la responsabilidad vinculada
al tema turismo surge con el enfoque de marketing. En la década de los
60-70, para el caso colombiano, los organismos que se crearon para
promover el turismo eran especificamente organismos de promocién
del turismo, con fondos y corporaciones destinadas a ese fin. Entonces,
para ese momento, los organismos de gestidén del destino se enfocaban
especificay exclusivamente en el marketing con las acciones vinculadas a
estatarea.Estaesunadelasrazonesporlascualesmuchosorganismosde
gestion de destinos siguen dedicandose exclusivamente a la promocion
y no han dado el salto al enfoque en la gestidn integral del destino. En
esa linea, se espera que un organismo de gestion de destinos tenga una
articulacion eficaz entre los visitantes, la industria turistica y todo lo que
hay detras de la industria; a saber, los tipos de prestadores de servicios
turisticos, la comunidad local y el entorno. Se trata, entonces, de una
visibn mucho mas integradora que la de simplemente hacer un enfoque
en la promocion del destino.

Dentro de la metodologia de DTI, el responsable de llevar a cabo la
implementacién del modelo metodolégico debe ser el organismo de
gestion de destinos. Este organismo no siempre tiene que ser publico,
puede haber otras formas o estructuras, publicas o privadas, que
pueden tomar esos organismos de destinos.
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Objetivos y alcances en la gestion de destinos

Enfoque en la

Enfoque en el £83 oque
Servicio Publico Qg isj Eficiencia

Empresarial

Estructura R ﬂ Estructura

Gubernamental [n Corporativa

Organizaciones
Publicas
(Secretarias,
direcciones, institutos)

Organizaciones Mixtas
(Fundaciones,
Corporaciones)

Estructuras y enfoques de gobernanza en
los OGD

En el caso de una organizacion publica, por ejemplo a nivel municipal,
se pueden encontrar organizaciones conocidas como secretarias,
direcciones o institutos, las cuales adquieren esa denominacion cuando
dependen especificamente de lo publico, estan dentro de la estructura
gubernamental y tienen un enfoque en el servicio publico. Cuando esos
organismos de gestion de destinos son una estructura mixta o, incluso,
privada, como el caso de una fundacién o corporacion, tienen un
enfoque mas en la eficiencia empresarial, ya que deben responder por
una sostenibilidad financiera y obedecen a una estructura corporativa.
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A nivel de América, ha sido costumbre que estos organismos de gestion
de destinos sean publicos; sin embargo, puede haber estructuras que
partan desde lo mixto o desde lo privado y que asuman este rol de
gestion integral del territorio, de articulacion de actores y de acciones
de planificacion. Es comuUn que las acciones de promocién y mercadeo
estén separadas delas acciones de planificaciony gestion del destino; sin
embargo, esto no debe ser asi. Por eso, se habla de un enfoque integral
de la gestion del destino, uno que permita unificar la planificacion del
destino con el marketing para poder hablar de una verdadera gestién de
destinos.

Como se menciond, a nivel de municipios es posible encontrar figuras
como secretarias, direcciones o institutos; ademas, estas figuras pueden
ser publicas, privadas o mixtas. Un ejemplo de ello sucede en Colombia;
en este pais cuenta con una corporacion mixta de turismo, pero también
existe una secretaria. Esto evidencia que las dos formas pueden existir
y funcionar; en el caso de la corporacién, esta se centra mucho mas en
temas de promocién, mientras que la secretaria aboga por la gestion
integral del territorio. En Medellin, por ejemplo, también funcionan dos
organismos, uno que hace la gestion del destino, como la secretaria de
turismo, y otro que se enfoca en el mercadeo del destino, como es el
buré de la ciudad.

Aunque pueden existir muchas figuras encargadas de la gestion del
destino, la llamada a liderar el proceso de los DTI sera la que tenga
mayores capacidades de gestion. Normalmente, queda en manos
del sector publico, pero hay casos donde lo ha hecho alguna entidad
privada; estas son menos. Un ejemplo de ello es la ciudad de Tequila,
en México, un municipio pequefio, de pocos habitantes, donde el grupo
Mundo Cuervo, dedicada al tema del tequila José Cuervo, se hizo cargo
de gestionar el destino.
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Resultados del Turismo

Lograr resultados sostenibles en gl turismo

Ejecucion de Estrategias

Implemeniar esirategias para el crecomiento
del tunsmo

Gestion de Politicas

Desarrollar politicas para el desarrollo
turistico

Gobernanza de Turismo g

Supervisar el turismo en su jurssdiccitn

Dentro del ejercicio de gobernanza, es necesario desmitificar que un
organismo de gestion de destinos solo hace promocién y marketing;
es decir, eliminar la idea de que se encarga Unicamente de producir
material promocional, volantes o folletos. Para hablar de una verdadera
gobernanza en el turismo estos organismos deben cumplir otras
funciones mas alla de la promocién y el marketing. De acuerdo con ONU
Turismo, se espera que un organismo de gestion de destino alcance
resultados especificos en materia del turismo, que tenga indicadores
para medir el turismo sostenible y que implemente estrategias para
garantizar el crecimiento y la sostenibilidad de la industria. Poseen un
rol muy importante en la formulacion y el impulso de politicas y planes
para el desarrollo del sector, a través de un ejercicio de articulacion con
los empresarios, con la comunidad académica y la sociedad civil.
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Unodelos puntos que masresaltala metodologiade DTleslaarticulacion
con la sociedad civil, ya que lo comun ha sido formular planes con
los empresarios, la academia o el sector publico, pero poco con las
comunidades. Normalmente, las iniciativas nacen desde |los Gobiernos;
sin embargo, una de las tareas mas importantes dentro del ejercicio
de gobernanza, y que resalta en la metodologia de DTI, es encontrar
el papel de la comunidad en los procesos de orientacién y de visién
estratégica del destino. Vale cuestionarse si a la comunidad civil se le
consulta qué espera con respecto al turismo en sus territorios, o si solo
se desarrolla un trabajo con empresarios y la academia, algo también
valido, pero poco efectivo.

Tal como se ha mencionado, esta metodologia de DTl es un modelo que
surge en Espafia para enfrentarlos retos generados por la“turismofobia”,
unrechazo que surgio hacia el turismo. Por ello, se comienza a cuestionar
cual era el papel de la sociedad civil, cdmo se le estaba consultando
y si tenia una participacion real en los procesos. Finalmente, se debe
recordar que la metodologia busca mejorar la experiencia del visitante,
pero garantizando siempre la calidad de vida del residente.

Otro de los roles importantes que tiene el organismo de gestion del
destino es controlar, supervisar e inspeccionar todo lo que tiene que
ver con el turismo dentro de los territorios. No se trata solamente de
un trabajo de promocién para lograr la afluencia de visitantes, sino
que detras de eso son necesarios las estrategias, las politicas claras, los
planes y los resultados para garantizar un turismo sostenible, con una
vision de futuro. Ademas de esto, la vigilancia y el control de actividades
y actores dentro del territorio son fundamentales para determinar
cuando se esta actuando de manera irregular.
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Areas de actuacion OGD
segun ONU Turismo

Caobernanta Liderargo
Eficienta Estrategico
Aseguranda Estableciendo una
Procesos de toima diteceidn g visidn a
de decissones largo plazo
Transpanenbes y

Participacién y
Flanificacién
aplicacidn de la —————y -—
Politica turk Estratégica
Liderazgo en
Conccimienio & ) ‘ Coordinacion en
infoamacidn sobre Crisis
turisms
Alianzas con
s.nMIm A ' Fanes
Winnily niefesadas

Mandata y

Ejecucion eficaz

Gobernanza eficiente

Funciones b
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Areas de actuacién segiin ONU Turismo

Alrededor de 2016-2017, ONU Turismo propone un documento con
todas las directrices que deben presentar los organismos de gestién de
destinos para enfrentar el futuro. En este, se insiste en la importancia
de que los destinos adopten modelos de inteligencia turistica o que
promuevan esa transicion hacia destinos turisticos inteligentes.

ONU Turismo resalta las tres grandes areas de actuacion de un
organismo de gestion de destinos, las cuales se encuentran en sintonia
con los ambitos del eje de gobernanza de DTI. Estas son:

en este caso, se espera que la estructura
de gobernanza de un territorio sea la que lidere el turismo dentro
de ese espacio, que tenga una vision a largo plazo para establecer
las iniciativas de lo que se quiere frente al turismo en el territorio.
Cuando se revisa lo propuesto anteriormente y se compara con
la metodologia de DTI, existen similitudes con la conocida visién
estratégica del destino. Esta corresponde a los elementos que se
evallan previamente y que cuestionan, por ejemplo, los planes
estratégicos de turismo, las metodologias para ejecutarlos, y los
objetivos e indicadores que permitan medir la ejecucion de ese plan.
Muchas veces, cuando se estan creando estructuras de gobernanza
dentro de los municipios, existen algunos elementos que ya han sido
desarrollados, por lo cual no siempre es necesario partir de cero al
generar ese paso a paso.
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ONU Turismo brinda un marco de accion claro dirigido a los organismos
de gestion de destinos, en cuanto les asigna labores como:

Formulacion de planes estratégicos.
Convocatoria y seguimiento en la elaboracion de politicas turisticas.

Crear el conocimiento en datos e informacién sobre turismo (tipos
de turistas, gastos que generan, movilidad del turismo, entre otros),
a través de sistemas de inteligencia y observatorios.

Conocer las dindmicas turisticas en su territorio.

Garantizar acciones de cultura turistica (apropiacion del habitante
frente al turismo, minimizar los efectos negativos relacionados con
“turismofobia”).

Formular y comunicar a la poblacion residente y turista los planes de
gestion ante todo tipo decrisis.

Articular alianzas entre diferentes actores turisticos.

Gobernanza eficiente: los organismos de gestién de destinos
deben contar con un documento claro en el que se estipulen sus
funciones en materia de mandatos, leyes, gestidn financiera, gestion
del recurso humano y uso de la tecnologia. Se trata de un proceso
de analisis a lo interno del organismo, para entender mejor como
trabaja y gestiona sus planes en los diferentes temas que aborda.

Ejecucion eficaz: los organismos de gestion de destino son
los encargados de regular la actividad del turismo dentro de sus
territorios. En linea con esta ejecucién eficaz, se incluye desarrollar
las actividades de marketing, aunque suele ser comun que esta
tarea se delegue en una entidad privada, principalmente por
temas de rapidez en la ejecucidén, dado que en el sector publico,
a menudo, estos procesos son excesivamente lentos. Otras de las
actividades por ejecutar son: atraer inversién al destino, fomentar
el emprendimiento y la innovacion en temas de turismo dentro del
territorio, producir material promocional y brindar informacion a las
personas visitantes.
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Entonces, aunque las labores de marketing y comunicacién son
indispensables en este proceso, solo representan dos de muchas mas

acciones que les corresponden a estos organismos de gestion de destino.

Por directrices de ONU Turismo y por lo que propone la metodologia de
DTI, la labor del organismo de gestion de destinos va mucho mas all3,
pues debe ejecutar acciones para mejorar la competitividad y la calidad
de los actores del destino, de la oferta y del recurso humano vinculado
al turismo. También, deben procurar la integracion de las tecnologias
de la informacion en su trabajo cotidiano y en las empresas de turismo
del destino.

Es importante que los organismos de gestién de destinos se pregunten
quiénes estan al frente de la gestién publica para asegurar un mejor
seguimiento de acciones. Suele suceder que con los cambios de
Gobierno los procesos se quedan en intenciones y no se ejecutan; se
carece de liderazgo en temas de informacion, no se regula el tema del
turismo ni tampoco se trabaja en la competitividad, situaciones que,
mas bien, deberian evitarse.
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En cuanto al rol del DTl en la gestion de destinos, se debe considerar que
el proceso de DTI nunca va a reemplazar un proceso de planificacion,
sino que complementa lo que ya existe o supone, también, un trabajo
paralelo. La planificacion del turismo en el territorio debe ser mucho
mas global, debe recoger temas de ordenamiento territorial asociado al
turismo, de priorizacién de zonas, de areas para el desarrollo del turismo,
por lo que no reemplaza, sino que complementa. Los procesos de DTI
pueden estar incorporados dentro de los procesos de planificacion; es
decir, se puede formular un plan estratégico de turismo con enfoque
en DTI, tomando en cuenta otras necesidades que tienen los territorios.
Un proceso de DTI no supone, por si mismo, un plan completo, sino que
se trata de un complemento, una ayuda, un diagnostico y un plan de
accion que permite tener un norte mas claro y que los destinos puedan
priorizar en uno de sus puntos mas importantes, las inversiones, sobre
todo en el sector publico, donde los recursos son tan escasos.
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Estos procesos también ayudan a comprender un poco mas el rol de un
organismo de gestion de destino, el cual va mucho mas alla del marketing
y requiere un liderazgo muy importante para lograr la articulacion de
actores. Un ejemplo de ello es Medellin, destino en el que el liderazgo del
organismo de gestién de destinos permitiod articular actores dentro de
la misma entidad; incluso, con este proceso, se demostro la relevancia
de muchas secretarias en el tema turistico, cuando estas creian que no
tenian nada que aportar, pues todo lo que pasa en el territorio tiene un
impacto sobre el turismo y, a su vez, todo lo que pasa con el turismo
impacta en el territorio. Es fundamental comprender que el organismo
de gestion de destinos necesita generar un proceso de mayor liderazgo
y mayor articulacion con las demas instancias dentro de los municipios.

Ambitos eje de gobernanza

= = & & - .H
Vision Estrategica l@

e Implementacion

Responsabilidad y O
Control £
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Como se sefal6 anteriormente, dentro de la metodologia de DTI, el eje
de gobernanza tiene cuatro ambitos, con los cuales se busca evaluar el
nivel de articulacion, la claridad que tiene el organismo de gestion de
destino en cuanto al desarrollo del turismo, qué tan eficiente es en su
ejecucion, qué mecanismos tiene para controlar la industria y qué tan
clara es su visién en relacién con el turismo.

El eje de gobernanza se vincula mucho con los deberes del organismo
de gestion de destinos. Avanzada la materia, sera posible encontrar
otros ejes que no suponen tanta responsabilidad directa del OGD, sino
que dependen de actores que estan dentro de la misma administracién
municipal y en los cuales este no tiene mucha capacidad de injerencia.
Cuando se desarrolla la evaluacién de un destino, este ambito es el
de mayor control del OGD; o sea, los requisitos e indicadores estan
asociados a esas grandes actividades que tiene a su cargo. Para el caso
de otros ejes, sera necesario recurrir a acciones desarrolladas dentro del
territorio; por ejemplo, en temas de innovacion o en temas de tecnologia.

@-, Eficiencia en la
=4 Gestion

%:] Transparencia Y
Participacion
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La metodologia de destinos inteligentes de SEGITTUR esta estructurada
en cinco ejes. De esos ejes, se obtienen ambitos, y uno de ellos es la
vision estratégica e implementacién; en los ambitos hay requisitos y
estos Ultimos se miden a través de indicadores. Algunos de los requisitos
que se plantean para el ambito de vision estratégica e implementacion
son los siguientes:
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Relevancia del destino: mide si el turismo es relevante para el
destino, si realmente es una apuesta de trabajo. Se revisa, mediante
documentos, sihay unadeclaracion de laimportancia del turismo dentro
del territorio, si se encuentra como una linea estratégica en el plan de
desarrollo. También, se analiza si hay una estructura especificamente
creada para gerenciar el turismo dentro del territorio y si dentro de esa
estructura existen funciones claras establecidas. Este requisito mide el
nivelylaimportanciadelturismodentrodelos procesos organizacionales
de la alcaldia, del ayuntamiento o la dependencia.

Herramientas de planificacidon estratégica: el propésito de
este requisito es evaluar si la vision que se proyecta con la practica
del turismo es clara y si estd plasmada en algun plan estratégico.
Principalmente, se busca identificar si la vision se alinea con ese plan de
accion y con un presupuesto que la respalde, pues aunque se estipule
un documento muy bien elaborado, si este no contiene estrategias,
acciones, ni presupuesto de respaldo, no tendra el mismo impacto.
Esta situaciéon influye, ademas, en el puntaje que se asigna a los DTI
cuando pasan por procesos de evaluacion. También se mide si los
planes estratégicos tienen mecanismos o instrumentos de medicién
y planeaciones financieras sobre lo que cuesta ejecutarlos; estos
parametros permiten un seguimiento adecuado de las acciones y
aseguran su ejecucion.

Herramientas de planificacion de marketing: el plan de
marketing se relaciona con la priorizacién de segmentos, nichos o
productosturisticos que se quieren potenciara partirdeunainvestigacion
de mercados, la cual permite entender donde esta el publico meta, a
través de qué canales se debe llegar a esos publicos, cual es la mejor
forma de competir segun la oferta disponible, en qué nichos se requiere
una especializacion, entre otros detalles. Dicho esto, el requisito evalua
gue exista un plan con herramientas claras para ejecutar acciones de
marketing.
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en este caso, se evalua
que el organismo de gestion de destinos disponga de procesos y
procedimientos claros para desarrollar sus productos turisticos. La
metodologia pretende que los destinos tengan visién a largo plazo,
porque a menudo los productos turisticos se desarrollan, por ejemplo,
en funcién de lo que pide un gobernante de turno y no necesariamente
en funcién de lo que el mercado pide o de las potencialidades que el
territorio ofrece. En resumen, se trata de una evaluacién del mercado
con el fin de identificar, a partir de valoraciones constantes y encuestas
de satisfaccién, los requerimientos que este tiene para el desarrollo de
nuevos productos.

este requisito busca que el OGD sepa
cuales son sus funciones, cdmo las va a ejecutar y a través de qué
instrumento. Se centra mucho en el enfoque de procesos, porque
finalmente el proceso de DTI trata de brindar estructura y forma a los
destinos.

Luego de pasar por procesos de DTI, muchos paises evolucionan a
procesos de normalizacién. Por ejemplo, actualmente, se trabaja en
normas ISO mundiales relacionadas con los destinos inteligentes, las
cuales también incluyen temas de calidad
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Indicadores de relevancia del turismo

Con estos indicadores se busca que el organismo de gestiéon de destinos tenga claras sus
competencias, a través de un manual o documento legal que detalle sus funciones, las
actividades que le corresponden y sus areas de actuacion. Ademas, se mide que exista un
plan de accién anual con asignaciéon de recursos financieros.

Indicadores de herramientas de planificacidon estratégica

Uno de los indicadores es que, sencillamente, exista un plan; no se evalua si es bueno o malo,
sino que esté disponible. Otro indicador corresponde al nivel de detalle de ese plan; es decir,
por ejemplo, si presenta estrategias generales o particulares, si tiene o no instrumentos de
seguimiento y ejecucion, si presenta lineas especificas de turismo, entre otros elementos.
Cuanto mas detallado sea el plan, mayor calificacibn se obtendra en el ejercicio de
evaluacion del DTI.

Indicadores de planificacion de las acciones de marketing

En este caso, un primer indicador, evalla la existencia de un plan de marketing, mientras que
otro mide si el plan tiene un monitoreo de objetivos. Se revisa siel OGD emplea canales digitales
para contar su oferta, silas acciones de marketing se planeany se ejecutan con el sector privado
o solo con el sector publico. Por otro lado, calcula si el OGD cierra todo el customer journey, lo
que implica que, ademas de realizar acciones de promocién y de marketing como organismo
de gestion de destinos, es capaz de “enamorar” al turista, cerrar la comercializacion y llevarlo
ala compra; es decir, a tomar la decision de viajar al destino. Una tendencia a nivel de Europa
es que muchos organismos de gestion de destinos estan creando sus propias plataformas de
venta o de reservas con el objetivo de concretar lo que se conoce como el customer journey
map del turista. En esta planificacién de acciones de marketing, cuando se habla de que los
OGD logran concretar la compra no se refiere a que se encarguen directamente de una venta,
sino mas bien a la capacidad de encadenar acciones y generar plataformas que lo hagan. Este
accionar es lo que evidencia la gestion, el marketing y 1a gobernanza de los destinos; ademas,
es lo que se busca con los DTI, que sean capaces de trascender en la promocién y concretar
una venta efectiva.
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En este ambito, hay un requisito especifico que es el monitoreo de
la demanda turistica, el cual presenta varios indicadores. Con este
requisito, la metodologia de DTI busca medir el éxito de los destinos
turisticos, mas alla de los temas econémicos o de impacto.
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Es importante entender que muchos proyectos de sistemas de
inteligencia turistica o de observatorios turisticos, como requisito de
los DTI, nacieron alrededor de 20 afios atras a partir de los procesos
de monitoreo, con el objetivo de medir el impacto econémico en los
territorios. En su mayoria, estaban a cargo de economistas, al tratarse
de una medicién econédmica del turismo, en la que se buscaba conocer,
por ejemplo, cuantos empleos generaba, cual era la ocupacién de los
establecimientos de alojamiento, cuantos turistas llegaban, entre otros
indicadores basicos. Sin embargo, en la actualidad, con el tema de la
cuarta Revolucion Industrial, estos proyectos ya no son liderados solo
por estadistas o economistas; al contrario, deben estar guiados, ademas,
por personas conocedoras de la tecnologia, porque a través de ella se
encuentran mejores mecanismos de captura de datos y medicion de
impactos.

Cuando aparecieron los primeros proyectos de observatorios turisticos,
estos aplicaban encuestas en aeropuertos, en parques, en atracciones
y en otros espacios para tener acceso a la informacién requerida; sin
embargo, en la actualidad, los destinos mas avanzados recopilan
datos de maneras diferentes. La encuesta es un instrumento mas que
ayuda a comparar informacion, pero no es el Unico ni el mas rapido o
econdmico. Por eso, estos proyectos deben entenderse como proyectos
de desarrollo tecnolégico que se implementan en etapas, en las cuales se
plantea cuales son los primeros indicadores que se mediran, dénde esta
esa informacion, cuales son sus fuentes y qué herramientas se pueden
emplear para acceder a los datos. En otra etapa, se debe garantizar que
los proyectos estén alineados con los objetivos del modelo de DT, para
lo cual se suma, por ejemplo, la medicion del grado de satisfaccién del
turista, la huella de carbono, la generacion de residuos sélidos, ademas
de otros elementos menos tradicionales.
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Finalmente, la Ultima etapa del proceso tiene que ver con la presentacion
y comunicacion de resultados. Dado que los hallazgos pueden tener
muchos usos; por ejemplo, para el sector empresarial o la academia,
la forma como se comunican debe ser agil, clara, concreta, dinamica y
didactica, con el fin de que sean de facil acceso y se pueda disponer de
ellos para diferentes acciones estratégicas.

Fuentes de Datos para el Conteo de Visitantes
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Fuentes de Datos para el Analisis de Gasto Turistico

Registros de
Establecimientos
Turisticos

Documentos de
consumo de servicios
turisticos

Plataformas de
Pagos Digitales

Gastos capturados en
plataformas digitales

Un proyecto de observatorio de sistema de inteligencia es un proyecto
de desarrollo tecnolégico, en el cual son necesarios los equipos
interdisciplinarios que permitan un avance integral del proceso. Por
ejemplo, para estos casos, un desarrollador puede estar acompafiado
de una persona economista, de otra que maneje el tema de turismo
y de alguien especialista en tecnologia. Cada especialista trabajara en
su campo de la mano con los demas, lo que demuestra que se trata
de proyectos que requieren una articulacion muy clara con diferentes
perfiles.

Lo primero que se hace en proyectos de este tipo es priorizarindicadores,
ya que es imposible medir todo al mismo tiempo. A continuacion, se
sefialan algunas fuentes de datos para algunos indicadores.

Transacciones
con Tarjetas de
Credito

Datos financieros

directos del gasto
turistico

Sistemas de
Facturacion
Electronica

Registros digitales de
transacciones
comerciales
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Fuentes de datos para el conteo de visitantes

Para el conteo de visitantes en diversos espacios turisticos, se pueden
implementar herramientas tecnolégicas a través del internet de las cosas
(loT), las cuales facilitan ese proceso de conteo. Algunas de estas son:

 Sistemas de reconocimiento facial: se refiere a tecnologia
empleada para identificar y contar rostros en espacios abiertos o
multitudes.

* Redes WIiFi: son redes que ofrecen el acceso a internet, lo que
permite dar seguimiento a los turistas a través de sus conexiones. Se
pueden generar mapas de calor que muestran las concentraciones
de turistas en determinadas horas o lugares, o identificar, a traves
del internet de las cosas (IoT), donde se esta conectando mas
cantidad de IP que no pertenecen al pais. En las redes de internet
se puede colocar un portal cautivo, una herramienta que obtiene
informacion de la persona una vez que esta se haya registrado.
Con estas acciones se genera una huella digital que permite perfilar
quiénes estan llegando a los destinos.

* Datos de telefonia movil: hay empresas de telefonia moévil que
venden la informacion recolectada a través de los dispositivos
moviles que no son del pais destino. Estas empresas cuentan
con herramientas que miden patrones de movimiento, ya que
cada conexion a una WiFi deja un rastro, y ademas recopila datos
fundamentales para los destinos.

* Geolocalizacion de redes sociales: existe informacion importante
que se puede rastrear a partir de la geolocalizacién de redes
sociales. Por ejemplo, cuando un turista toma una foto y la publica,
deja una marca de su ubicacion, o cuando usa hashtags especificos
comienza a posicionar informacién relevante. Adicional a ello, se
pueden desarrollar analisis de sentimientos; es decir, qué se esta
comentando de los lugares turisticos.
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Fuentes de datos para el anadlisis de gasto turistico

En cuanto a la informacién relacionada con el gasto turistico, se pueden
emplear encuestas en las cuales se consulte a las personas cuales son
sus gastos en alojamiento, en alimentacién o en compras, por ejemplo.
Sin embargo, responder estas preguntas puede resultar incmodo. Por
ello, existen otras herramientas disponibles para estos fines.

* Transacciones con tarjetas de crédito: brindan datos financieros
directos del gasto turistico. Algunas franquicias ya disponen de este
servicio para algunos destinos y se encargan de vender los datos
registrados, con sus respectivas clasificaciones, para un control del
gasto turistico en los diferentes destinos.

¢ Sistema de facturacion electronica: se pueden hacer alianzas con
las instituciones encargadas de administrar los recursos financieros
de un pais, ya que la facturacion electronica permite rastrear
informacion de gasto turistico.

* Plataformasde pagos digitales: la digitalizacion de la oferta turistica
del destino es fundamental, ya que las diferentes plataformas
pueden capturar datos cuando el turista compra un producto o
un servicio. Las alianzas con plataformas de pago, a pesar de ser
costosas, podrian ser muy Utiles para la trazabilidad de los turistas 'y
los destinos.

* Registros de establecimientos turisticos: se pueden generar
alianzas los establecimientos turisticos y con las mismas empresas de
turismo, para que faciliten documentacion sobre el gasto del turista.
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Fuentes de Datos para la Medicion de la Experiencia Turistica

Sensores de
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Fuentes de datos para la mediciondela
experiencia turistica

Algunas fuentes y herramientas para medir la experiencia del turista son:

con el equipo adecuado, a través de este recurso,
se pueden generar analisis de sentimientos; es decir, definir lo que
dicen y sienten las personas usuarias en los diferentes atractivos de
un destino. El objetivo, también, es incentivar la resefia, que el turista
deje informacion en algunas plataformas para luego rastrearla.

se trata de cuestionarios interactivos que
permiten medir la satisfaccidén en las experiencias de los visitantes.

para esto es fundamental contar con
una buena estrategia digital; se trata de monitorear menciones y
comentarios en las diferentes redes sociales.

son dispositivos de retroalimentacion que
permiten que el turista evalUe el destino de manera inmediata. La
informacién obtenida queda en repositorios para luego accederaella.

MODULO 2



Casos de uso
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A continuacion, se enlistan casos especificos en los que se pueden
emplear estas herramientasylos posibles datos que se puedan recuperar.

1. Puntos WiFi. Con estos puntos es posible desarrollar muchas
acciones, siempre y cuando se cuente con un portal cautivo que
recoja informacién de los turistas. Con esta herramienta se puede

recolectar la siguiente informacion: (( ))
« Numero de visitantes diarios.
+ Tiempo promedio de permanencia.

+ Zonas mas visitadas.

Curso Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes | Tecnologias de Informacion y Comunicacién




2. Escucha activa en redes sociales. Esta herramienta permite:

+ Identificar los lugares mas populares en redes sociales. Se habla
mucho de la plataforma Instagram, ya que es la red que se mueve
mas en temas de turismo.

« Conocer el perfil demografico de los visitantes.

« Delimitar el tipo de experiencias que mas se comparte.

3. Datos de telefonia mévil. Con esta herramienta se puede recolectar
la siguiente informacion:

« Porcentaje de visitantes nacionales e internacionales
» Rutas mas transitadas

« Zonas de mayor concentracidn turistica.

El modelo de SEGITTUR aborda mas de 260 requisitos para cumplir
en las ciudades, de los cuales 25 pertenecen al eje de gobernanza. Lo
expuesto anteriormente representa apenas unos cuantos elementos
que deben cumplir aquellos territorios que deseen convertirse en un DTI.

Se debe entender que el modelo de SEGITTUR no es una certificacion
o una planificacion, sino que se trata de un modelo de gestionar el
turismo, en el que se incluyen planes a mediano y largo plazo para
seguir teniendo oportunidades de mejora en el territorio.

El papel de los Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) y los organismos
de gestion de destinos (OGD) estan evolucionando para aprovechar al
maximo la huella digital que dejan los turistas. Este enfoque permite
recoger datos muy valiosos que van mas alla de la tipica aplicacién de
cuestionarios. No se trata solo de formular muy buenas preguntas, sino
de construir soluciones tecnoldgicas avanzadas que transformen la
manera en que se entiende y gestiona el turismo. En ultima instancia,
un proyecto de desarrollo tecnolégico redefine cémo los destinos
interactuan con los turistas y fomenta una gestibn mas eficiente,
sostenible e inclusiva.
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Introduccion al eje de sostenibilidad

Prof. Jessica Lopez Betancur

Enla metodologia de SEGITTUR, el eje de sostenibilidad es el mas extenso, con mayor cantidad
de indicadores y porcentaje respecto a los demas. Es decir, a la hora de hacer un promedio,
es el eje de mayor peso y, ademas, esta considerado como el eje transversal que soporta
toda la metodologia, porque la valora desde tres ambitos: el econdmico, el sociocultural y el
ambiental. Por esta razén, se convierte en una base metodologica para todo el modelo de
gestion de destinos turisticos inteligentes.

En este eje se presentan los mayores retos para los destinos que quieren hacer esa transicion,
pues existen muchos elementos que se deben cumplir, muchas oportunidades de mejora y
también muchas acciones para implementar, con el fin de asegurar la sostenibilidad en los
tres ambitos.

Conceptos basicos a tener en cuenta para
entender la sostenibilidad en el turismo

Desarrollo sostenible
= o,
Buscn satsfocer los necesidades By
actucles sin comprometer la
capocidad de bas Iuturas
genaraciones para satsfocer sus
propias neceudados.

Turismo responsable

Turismo sostenible

Turismo que considera sus impoactos
economicos. sociales y ambientales,
sotisfociendo las recesdades de
vigitantes, mdustna, medio ambiante
¥ comursdodes anhfrionas.

Empresa turistica
sostenible

El turismic sostenible &3 of chjetive a
nivel estructural y de plonificacidn,
rmseriras gque @l Tursmo responsable
es lo ociitud y ¢! compromiso que
cada octor debe oswmir para
canfribuir 0 a8 objeth.

Es oquello que ntegra principlos de
sodtenibiidad en todos sus ospactos
operaiivos y esfrabégicos,

Fuente: elaboracion propia (2025).
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Algunos conceptos basicos a tener en cuenta para entender la
sostenibilidad en el turismo son los siguientes:

» Desarrollo sostenible: busca satisfacer las necesidades actuales
sin comprometer la capacidad de las futuras generaciones para
satisfacer sus propias necesidades.

* Turismo sostenible: turismo que considera sus impactos
econémicos, sociales y ambientales, positivos y negativos,
satisfaciendo las necesidades de los visitantes, industria, medio
ambiente y comunidades anfitrionas.

* Turismo responsable: el turismo sostenible es el objetivo a nivel
estructural y de planificacion, mientras que el turismo responsable
es la actitud y el compromiso que cada actor debe asumir para
contribuir a ese objetivo.

 Empresa turistica sostenible: es aquella que integra principios de
sostenibilidad en todos sus aspectos operativos y estratégicos.

Es necesario recalcar que estos conceptos se encuentran articulados.
Aunque es el territorio (visto como cantdn, municipio o departamento)
el que se certifica y adopta el modelo, son todos los empresarios,
los prestadores de servicios turisticos y los actores involucrados que
hacen parte de la cadena de valor del turismo quienes necesitan ser
conscientes de la adaptacion de ese modelo, porque ellos también son
participes y deben contribuir al proceso de convertirse en un destino
turistico inteligente. Todas las personas dentro del ecosistema turistico,
sean gestores, prestadores de servicios, hoteles, restaurantes, guias,
agencias de viajes, entre otros, tienen su contribucién, poca o mayor,
pero la tienen, dentro del proceso de transicion hacia ser destinos
turisticos inteligentes.
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Dentro del modelo de destinos turisticos inteligentes de SEGITTUR, el
eje de sostenibilidad contempla cuatro ambitos de actuacion. Un detalle
importante de resaltar es que existen, en este caso, 116 indicadores
gue deben cumplir los destinos que se quieran certificar; sin embargo,
como se ha mencionado antes, este modelo no se enfoca Unica y
exclusivamente en una certificacion, sino que busca que los destinos
tengan una hoja de ruta para gestionar correctamente el turismo,
alcanzar un desarrollo turistico deseado en el territorio y establecer la
oportunidad de mejora constante en el sector.

Ademas de esos 116 indicadores que evalua la metodologia en esos
cuatro ambitos, también se contemplan otros subindicadores; es decir,
los 116indicadoresiniciales se podrian convertirde 160a 170indicadores
a valorar. Por ejemplo, un indicador mide si el destino posee un plan de
sostenibilidad; si lo tiene, recibe el puntaje correspondiente, pero ese
indicador, a su vez, pregunta si ese plan de sostenibilidad tiene recursos
asignados para la sostenibilidad, lo cual da otro puntaje. Luego, en esa
misma pregunta, hay otro subindicador que pregunta qué porcentaje
de esos recursos se ha implementado en el plan de sostenibilidad; con
esto, se estarian analizando tres subindicadores de un solo indicador.

Por esta razén, el eje de sostenibilidad se considera uno de los mas
rigurosos de esta metodologia, pues enfatiza muchisimos detalles para
alcanzar la certificacion. SEGITTUR, al ser una entidad auditora, no
revelan sus indicadores ni sus cuestionarios; solamente los destinos que
pagan la auditoriay el proceso de certificacion los conocen. Sin embargo,
algunos de ellos se ponen a disposicion para que los destinos vayan
construyendo su hoja de ruta con acciones puntuales que deberian
estar cumpliendo.
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Modelo DTI Segfltur: ejes de actuacion del
eje de sostenibili

idad

Ambito A. Gestidn :htmﬁzﬁt‘mm

de la * Plan de Mowilidad Urbana Sostenible.

sostenibilidad :Lmh_ﬂnhhwinmm
turistica [ 1 ohonon S A IOL N6

HMmmm

-“hpmqﬁlﬂm“

* Normatividad que regule la infraestructurs patrimonlal y & pasaje,

* Inwentario y plan de actuacidn para la conservacidn del patrimonio
histérico-artistico

* Programas de recuperacién del patrimonio cuftural.

Fuente: elaboracion propia con base a la metodologia del modelo de
Destinos Turisticos Inteligentes de SEGITTUR (2025).

Ambitos de actuacién del eje de
sostenibilidad

1. Ambito A. Gestion de la sostenibilidad turistica. Entre los

aspectos que valora se encuentran:

* Seguimiento de los ODS en el destino: este aspecto se relaciona
con el hecho de que sea un modelo integral, pues no solamente la
secretaria o ladireccion de turismo brinda este seguimiento, sino que
toda ciudad, municipio o cantén que decide adaptar este modelo de
DTI tiene establecida esta meta. Cualquier institucion, sea publica o
privada, puede dar seguimiento a los ODS.
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Plan de accidn o estratégico en sostenibilidad turistica: Ia
mayoria de los territorios no tienen este plan especifico, sino que
trabajan con un plan estratégico general de desarrollo turistico. Sin
embargo, esta metodologia va mas alla y sefiala que si existe ese
plan de desarrollo turistico, también debe existir un plan de accién
con actividades puntuales hacia la sostenibilidad turistica. En este se
debe establecer qué acciones va a implementar el destino en los tres
ambitos de actuacion para contribuir a la transicion de convertirse
en un destino turistico inteligente.

Plan de Movilidad Urbana Sostenible: son estrategias orientadas
a mejorar la movilidad dentro del destino turistico, priorizando
alternativas que reduzcan el impacto ambiental y ayuden a mejorar
la calidad de vida.

Plan de Gestion de Visitantes: con el cual se pueda medir el impacto
de la cantidad de turistas que estan llegando al territorio. Muchos
destinos se dedican a medir solamente la cantidad de personas que
llegan, pero no se detalla la presion que esta ejerciendo esa cantidad
de turistas en el territorio, por ejemplo en términos de consumo de
agua, contaminacién y otros elementos necesarios para cubrir toda
la demanda turistica, de cara a la sostenibilidad del destino.

Estudios para la medicién de la capacidad de carga del turismo:
los atractivos turisticos, tanto naturales como culturales, que tienen
gran afluencia de turistas, deberian tener un estudio de capacidad
de carga para conocer el limite o el maximo de turistas que pueden
caber en un lugar, en una hora y un radio especificos, sin afectar el
espacio en el que se encuentren.

Sistema de indicadores de sostenibilidad al destino: es
imprescindible que el destino tenga como medir el sector a través de
un observatorio o de un sistema de inteligencia turistica, con el fin de
disponer de algunos indicadores determinantes, como la ocupacién
hotelera, el gasto turistico, el ingreso de pasajeros, la pernoctacién, el
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numero de estancias, entre otros. Especificamente, en este aspecto,
se solicita una bateria de indicadores de sostenibilidad.

 Marketing para un turismo sostenible: se refiere a las formas
especificas en que se estd promocionando el destino como un
territorio sostenible, cuales son los medios empleados para medir
ese impacto, qué esta generando esa promocion o comercializacién
de los productos y servicios sostenibles.

Ambito B. Conservacién, mejora y recuperacién del

patrimonio cultural. Entre los aspectos que valora se encuentran:

* Figuras de proteccion del patrimonio cultural: valora todo lo
relacionado con los bienes de interés cultural, declaratorias en temas
de patrimonio cultural de la humanidad y de qué manera se estan
conservando esos bienes.

* Normatividad que regule la infraestructura patrimonial y
el paisaje: revisa los planes de conservacion y preservacion del
patrimonio cultural y natural, ademas de la normativa relacionada.

* Inventario y plan de actuacion para la conservacion del
patrimonio histérico-artistico: se trata de registrar y documentar
todos los elementos de patrimonio historico-artistico del destino,
evaluar su estado y definir estrategias de proteccion, conservaciony
puesta en valor. Este inventario debe estar actualizado.

* Programas de recuperacion del patrimonio cultural: son
iniciativas, proyectos o actividades destinados a restaurar, revitalizar
y rehabilitar elementos patrimoniales que estén deteriorados o en
abandono, de manera que continden siendo parte viva del destino
turistico.
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Ambito C. Conservacién, mejora y recuperaciéon del

medioambiente. Entre los aspectos que valora se encuentran:

* Planes existentes en relacién con la protecciéon de los espacios
protegidos o naturales: en paises con gran biodiversidad, como
Colombia y Costa Rica, existen muchas zonas protegidas y para
ellas se requiere contar con planes especiales de manejo, ya que su
importancia ambiental es muy marcada.

 Programas especificos de eficiencia, concienciaciéon y ahorro
de agua entre el sector turistico: se trata de programas en pro
de la sostenibilidad, los cuales deben ser implementados por todo
el cantén, departamento o municipio, en conjunto con los actores
dentro del ecosistema turistico. Se requiere para ello procesos de
capacitacién y sensibilizacion.

* Acciones/medidas para minimizar la emision de gases de efecto
invernadero (GEI): se trata de acciones que recopilan informacién
por medio de diagndsticos en cada destino turistico, con el fin de
garantizar una adaptacion a las caracteristicas locales y una mejora
continua en la sostenibilidad turistica ambiental.

e Mecanismos de minimizaciéon del ruido (Mapa de ruidos/
Ordenanza sobre ruido/ Plan evitar contaminacion acustica): es
fundamental conocer qué esta haciendo un territorio para minimizar
el impacto del ruido, sobre todo en los espacios de interés turistico
de orden natural.

* Medicion o certificaciones de mitigacion de huella de carbono
en el destino: aunque muy pocos destinos estan trabajando
para mitigar la huella de carbono, este aspecto les permite medir
y gestionar sus emisiones de carbono a través de indicadores
especificos, incorporando la adopcion de energias alternativas y
tecnologias que ayuden a reducir esas emisiones.
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* Programa/plan de eficiencia energética: se orienta a optimizar
el uso de la energia en alojamientos, espacios publicos y servicios
turisticos mediante tecnologias limpias, energias renovables y
disefios especificos que reducen el consumo y, en consecuencia, las
emisiones de carbono asociadas.

* Sistema de recogida selectiva de residuos urbanos: en este
aspecto se valora la gestion de residuos de forma responsable para
reducir la contaminacion y fomentar la reutilizacion y el reciclaje.

Ambito D. Desarrollo socioeconémico y economia circular.

Entre los aspectos que valora se encuentran:

* Programa de apoyo a empresas turisticas pymes: se busca
conocer qué esta haciendo el destino para apoyar, promocionar y
comercializar productos y servicios de las pymes que existen en el
territorio relacionados con la cadena de valor del turismo.

* Programa de apoyo a productos y servicios locales: este aspecto
contempla la forma en que la oferta turistica se diversifica mediante
productos auténticos y sostenibles, poniendo como base la
produccion local.

* Programas/medidas que contemplan la redistribucion de flujos
turisticos en el destino: se trata de no concentrar los flujos de
turismo en una sola zona del destino. Se relaciona con la forma
en que los destinos empiezan a crear nueva oferta turistica para
desconcentrar los atractivos que estan saturados, con un alto flujo
de turistas que, quizas, puedan influir o impactar negativamente.

» Estrategia de diversificacion del producto y segmentacion de
la demanda: se mide el disefio de nuevas experiencias turisticas
asociadas a diversos sectores, ademas de la segmentacion de la
demanda con apoyos tecnolégicos para conocer los perfiles de los
visitantes y adaptar la oferta a sus necesidades. Todo esto produce
nuevas oportunidades comerciales.
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Programa para reducir la estacionalidad en el empleo: este
aspecto sevincula con la creacion de productos turisticos alternativos
qgue estimulen el turismo en temporadas bajas, o que contribuye a
prolongar la actividad econémica durante mas tiempo y aumentar
asi la empleabilidad.

Programas/medidas activas para fomentar oportunidades de
empleo justas: se trata de planes que integren la responsabilidad
social, con condiciones de trabajo dignas y equitativas para todas las
personas. Se busca fortalecer el emprendimiento local, a través de
capacitacion y el seguimiento adecuados, con criterios de igualdad y
calidad laboral.

Programas/acciones de colaboracidon del sector turistico con
escuelas o centros de turismo en materia de sostenibilidad: se
trata de que el sector turistico coopere con instituciones educativas
para integrar contenidos de sostenibilidad, gestion responsable,
innovacion y otros temas, en linea con la formacion de futuros
profesionales que posean mayor conciencia ambiental y buenas
practicas de desarrollo.

Plan Especial de Proteccién Civil /Plan contingencia crisis o
emergencias: se relaciona con la seguridad de los turistas, las
acciones desarrolladas para enfrentar crisis o emergencias.

Monitorizacién y atencién sanitaria a visitantes: mediante
herramientas tecnoldgicas, se monitoriza el estado de salud y
seguridad de las personas visitantes, lo que facilita la capacidad de
respuesta sanitaria y el seguimiento de incidencias. Se protege tanto
a residentes como a personas visitantes, lo que refuerza la confianza
en el destino.
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A partir de estos ambitos y aspectos, es

fundamental que cada destino establezca su D

propia hoja de ruta, con el fin de que determine Ly o5 l on | b | | | dﬂd
qué elementos hacen falta, cuales se pueden

proyectar para cumplir al cabo de cierto tiempo

0 qué aspectos definitivamente no aplicarian en

ese territorio. Con esta informacion se avanza

en un primer autodiagndstico para entender

cdmo seria la transicion hacia convertirse en un

destino turistico inteligente.
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Fuente: Libro blanco Destinos Turisticos Inteligentes:
construyendo el futuro de SEGITTUR (2015).
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Benidorm, una ciudad sostenible

Benidorm es una es una pequefia poblacion, apenas viven 70 000
habitantes, pero tiene una poblacién flotante, en temporada baja, en
torno a 150 000 personas, y en temporada alta casi podemos llegar a
400 000 personas. Esta ciudad apenas tiene 38 km cuadrados, de los
cuales el 61 % estan protegidos. La ciudad decidi6 este modelo vertical
de ciudad, que es hoy el que le caracteriza en su sostenibilidad.

La sostenibilidad parte de tres ejes: el eje de la sostenibilidad
medioambiental, que es lo que todos estamos mas acostumbrados a
conocer, la sostenibilidad econdmica y la sostenibilidad social. Es decir,
gue tienen que ser los tres los que se conjuguen para poder decir que
un destino es sostenible y Benidorm es sostenible.

Esta abierto durante todo el afio a los turistas. Es decir, en 2019
teniamos una ocupacién media del 84 % anual y cerca de 16,4 millones
de pernoctaciones, la tercera ciudad en la Peninsula Ibérica en
pernoctaciones detras de Barcelona y de Madrid, lo cual pues al final
genera que haya una posibilidad de que las empresas y las familias
puedan estar durante todo el afio en la ciudad, porque hay trabajo en el
ambito turistico durante todo el afio. Esa es la parte de la sostenibilidad
econémica que genera que haya una sostenibilidad social, y que las
familias puedan asentarse en el territorio durante todo el afio.

En el dmbito de la sostenibilidad medioambiental, que es la que mas
nos suena a todos cuando hablamos de sostenibilidad, tenemos
diferentes referentes. La ciudad, entre otras cosas, tiene un parque
natural maritimo-terrestre que hace las delicias de todas las personas
que quieren pasear por él o que quieren disfrutar de sus aguas con

diferentes actividades deportivas. Pero hay otros enclaves en la ciudad

que son mucho mas importantes en el ambito de la sostenibilidad

medioambiental. Por ejemplo, la gestion del ciclo del agua. Benidorm
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tiene el mayor indice de efectividad en la gestién del ciclo del agua en
Europa. Durante los ultimos 30 afios ha ido gestionando no solo que no
se pierda ninguna gota de agua, sino que esta agua también se reutilice.
Actualmente, estamos reutilizando en torno a un 36 % del agua una vez
utilizada que pasa por los EDAR y se reutiliza en riego, en baldeo de las
callesy, l6gicamente, en la agricultura local alrededor de la ciudad.

Uno de los indicadores también que es muy importante tiene que
ver con la movilidad dentro del destino. Al ser un destino vertical, los
desplazamientos en la ciudad principalmente son peatonales, el 70 % de
los mismos, para ser mas exactos. Eso lo que también permite es que la
ciudad haya apostado por esta movilidad sostenible, lo que permite que
haya mas espacios para las personas que quieran pasear por la ciudad;
es decir, muchas zonas peatonales. En torno, tenemos a 9.5 kildbmetros
de zonas peatonales y mas de 134 kildbmetros carriles bici o ciclovias que
permiten que las personas se puedan desplazar con vehiculos propios
monitorizados que sean mucho mas sostenibles, ademas de toda la
gestion de transporte publico que existe actualmente en la ciudad.

Benidorm es turismo sostenible,
un destino inteligente que nos inspira.

#MediterranoEnAcccion



La sostenibilidad

Prof. Deiwin Zurbaran Arias”

Hablar de un destino turistico inteligente tiene que ver con la posibilidad
de articular una cantidad de elementos fundamentales. Mas alla de
lo que significa la cadena de valor del turismo, como esa estructura
de eslabones, se visualiza un sistema turistico que se articula desde
diferentes dimensiones, cuyo encadenamiento sucede de manera mas
practica con el objetivo de abordar esos elementos.

Implica satisfacer las necesidades del
presente sin comprometer las futuras
generaciones. Los objetivos incluyen la
conservacion de recursos naturales, el
fortalecimiento de comunidades locales
y la creacién de experiencias turisticas
responsables.

* Docente & Consultor Senior. Coordinador de la Especializacién en Gestion del Turismo Cultural
y de Naturaleza, Facultad de Administracion de Empresas Turisticas y Hoteleras, Universidad

Externado de Colombia. Miembro de Grupo Inmark, firma de consultoria espafiola.
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En cuanto al eje de sostenibilidad, esta implica satisfacer las
necesidades del presente sin comprometer las futuras generaciones;
es decir, contempla cuales son las acciones que se estan ejecutando
en el presente para alcanzarlo. Si bien la sostenibilidad aborda tres
dimensiones, a saber, la conservacion de los recursos naturales, el
fortalecimiento de comunidades locales y la creacion de experiencias
turisticas responsables, es fundamental hacer hincapié en el orden en
que se plantean esas dimensiones, lo ambiental, lo social y lo econdémico.

A menudo, en primera instancia, se habla de lo econdmico, después de
lo social y, por ultimo, de lo ambiental. Esto sucede porque si no existe
contexto, sino hay ambiente nise desarrolla un proceso de conservaciéon
y preservacion, lo social no sera posible y lo econémico

tampoco sucedera. Entonces, la preservacion de lo ambiental, de ese
elemento que irradia sobre el bienestar y la generacion de lo social en
diferentes dimensiones, como las expresiones culturales, la preservaciéon
del patrimonio y de los saberes ancestrales, también va a formar parte
de lo que significa ese propésito en el marco de la sostenibilidad.

Aunque en este curso se habla del modelo DTl para un contexto
urbano, no se debe dejar de considerar que muchas ciudades también
tienen procesos que articulan contextos naturales o contextos rurales
comunitarios alrededor de las ciudades.
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Rol del turismo sostenible
en el desarrollo global

El turismo sostenible ha sido reconocide como un
motor del desarrollo econdmico, proporcionando
empleo y promoviendo la cohesion social. Al
invertir en practicas sostenibles, se impulsa el
crecimiento de las economias locales y se protegen
los recursos naturales,

En este proceso, el rol de la actividad turistica en el modelo tedrico
del desarrollo sostenible tendra una participacion y un impacto
significativos. El turismo sostenible y el turismo responsable son dos
formas que dialogan en la practica de ese desarrollo sostenible, y en
la actualidad se alinean con los 17 objetivos de desarrollo sostenible y
su meta establecida hasta el 2030. En este proceso de transformacion,
también se introduce un término nuevo conocido como turismo
regenerativo, desde la mirada del desarrollo regenerativo. Con este se
habla de un eslabon muchisimo mas amplio que aborda, por ejemplo,
temas relacionados con conservar la biodiversidad, la identidad y la
cultura de las comunidades locales.
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Ese enlace con los procesos que aborda el turismo sostenible dialoga
con la Agenda 2030 y con los objetivos de desarrollo sostenible.
En la actualidad, se puede haber alcanzado, tal vez, un 35 % de esas
metas planteadas, por lo que a unos afios sera indispensable revisar y
replantear ciertas acciones para concretarlas y continuar avanzando.

Entre otros objetivos, el turismo sostenible busca ver como las ciudades
empiezan a organizarse en un marco de distintas complejidades politicas
y sociales, donde la transformacién digital debe entenderse como una
herramienta que da respuesta a esas necesidades y la tecnologia juega
un papel importantisimo, pues se convierte en un aliado para gestionar
y recabar informaciéon de manera conjunta, con todos los participantes
vinculados.
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Ese trabajo que se hace de manera articulada implica la participacion
de lo publico y de lo privado. En este caso, no se debe entender por
empresa Unicamente a aquella que tiene fines de lucro, sino que, de
forma mas amplia, debe referirse a todas las organizaciones, sea que
lucren o no, como las fundaciones, las generadoras de bienestar social,
entre muchas otras. Esto quiere decir que las metas establecidas en
términos de sostenibilidad en cada destino turistico solo se pueden
alcanzar si existe un consenso entre todas las fuerzas que intervienen,
si se mantiene un dialogo en el cual el objetivo propuesto establece
alianzas, fomenta inversion y articula procesos que permiten cumplir
ciertos indicadores.

No se trata simplemente de un modelo que esta quedando en el papel
con intenciones y planes futuros, porque cuando llegue el momento
de las auditorias que evallan cada sistema sostenible, sera necesario
evidenciar que el territorio es amigable, inteligente, con aportes al
bienestar social y econdmico de una poblacién, a la vez que conserva'y
preserva el medio ambiente.
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Importancia de la
sostenibilidad en el turismo

Promueve la Conservacidn de Recursos Naturales:
=  Date: El turisme representa el 108 del PIB mundlal y utiliza el 200 del agua
dulce disponible en hoteles y actividades relacionadas. Implementar
pricticas de conservackin puede reducir el consumo hasta un 40% en
alojamibentos turisticos sostenibles,
Protege la Blodiversidad y los Ecosistenas:
= Dato: Segun la ONU, el B0% del turisma mundial se desarrolla en dreas
naturales sensibles. El turismo sostenible minlmiza el impacto amblental ¥
protege habitats esenciales en dreas rurales y urbanas.
Fomenta el Desarrollo Econdmico Local:
= Data: Bl turismo rural sostenible genera empleo directo para el 70% de |a
poblacidn en regiones rurales, ayudando a diversificar la economda y a reducir
la pobreza.
Reduce la Huella de Carbono del Turismo:
=  Dato: El turismo global es responsable del 8% de las emisiones de gases de
efecto invernadero. Las pricticas sostenibles como el uso de transporte
ecoldgico en cludades pueden disminuir estas emisiones en un 15%,
Mejora la Experiencia del Turista:
*  Log turistas buscan cada ver mds experlenclas auténticas, Estadistica: EI 66%
de los viajeros globales estin dispuestos a pagar mads por opciones
sostenibles, segin Booking.com.
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¢Por qué es importante hablar de sostenibilidad en la actividad turistica?
Primero, se debe recordar que el turismo es un fendmeno social, ya que
se da entre personas, comunidades locales o receptoras, en este caso
de la ciudad, que reciben a otras que llegan a un territorio a vivir la
experiencia turistica. Es un fenédmeno social de intercambio de saberes,
de cultura, de conocimientos y expresiones, por lo cual es fundamental
tener cuidado con los impactos que las personas visitantes pueden
tener en el destino. Entonces, al saber esto, se requiere promover la
preservacion y conservacion de los recursos naturales dentro de la
actividad turistica. Debe existir un marco regulatorio; por ejemplo,
planes de ordenamiento territorial y usos de suelo permitidos, que
permitan ubicar las practicas turisticas y las posibilidades de desarrollo,
en funcion de preservar ese sistema de ordenamiento.

Para muchos, el turismo también es un fendbmeno econémico que
representa una fuente importante de ingresos. Ante ello, es importante
cuestionar si todos los destinos tienen tres aspectos puntuales para
desarrollarse turisticamente: primero, si existe, ademas del potencial,
una vocacion turistica o no; segundo, si el territorio cuenta con la
infraestructura adecuada para crecer en esta linea; y tercero, si le
conviene o no hacer la practica turistica. Es favorecedor analizar estos
puntos porque el turismo puede ser un generador de empleo, bienestar
y transformacion, pero también puede originar otro tipo de impactos,
antelo cual se debe proteger la biodiversidady los ecosistemas. Esto crea
un compromiso y por eso es por |lo que surge el turismo responsable,
uno donde todos los prestadores de servicios turisticos forman parte de
ese plan adecuado para gestionar el turismo.

En linea con lo expuesto, existen conceptos que permiten identificar
limites aceptables para evitar cualquier problema relacionado. Conocer
qué tipo de empleo se esta generando, en qué condiciones, la capacidad
de carga, el fomento del desarrollo econdmico local, la sostenibilidad
ambiental, el impacto generado por las actividades turisticas, la
mitigacidén o reduccion de procesos, y muchisimos otros aspectos mas
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aseguraran un avance adecuado e integral en el proceso de formacion
de los DTI.

La Unica manera de decir que efectivamente algo esta sucediendo es
con la medicion de todos los procesos. Dia con dia es mayor el nimero
de profesionales que se forman en estos aspectos asociados a la
sostenibilidad y la gestién de impactos, lo cual se traduce en mejoras en
la experiencia turistica.

6. Revitaliza el Patrimonio Cultural:

* Dato: Las actividades sostenibles en turismo urbano y rural contribuyen
a praservar tradiciones culturales y arquitectdnicas, generando el 25%
de los ingresos turisticos en destinos patrimoniales.

7. Involucra a las Comunidades Locales:

= Elturismo sostenible fomenta la participacion de las comunidades en la
gestion de destines. Dato: En dreas rurales, el 60% de los proyectos
sostenibles incluyen cooperativas bocales que generan ingresos para las
familias.

8. Promueve el Uso de Energias Renovables:

=  Estadistica: Bl 20% de los hoteles urbanos y rurales en Europa han
adoptado energias renovables, reduciendo sus costos operativos hasta
un 25%.

9. Facilita la Adaptacién al Cambio Climdtico:

* En destinos rurales y urbanas, |a gestion sostenible ayuda a reducir
riespos asociados con fendmenos climaticos extremos. Dato: Las
soluciones basadas en la naturaleza pueden incrementar la resiliencia
en un 50%.

10, Fortalece la Marca del Desting:

*  Dato: El 87% de los turistas consideran gue |a sostenibilidad mejora la
percepcion del desting, lo gue contribuye a aumentar las visitas en un
20% en destinos comprometidos con practicas sostenibles.
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Otros de los elementos que abordan
la importancia de la sostenibilidad en
el turismo es el proceso de revitalizar y
preservar el patrimonio cultural. En este
caso, cuando se habla de patrimonio cultural
debe entenderse desde dos puntos de vista:
el tangible y el intangible. El primero de ellos
corresponde a las manifestaciones que se
sustentan en diversos elementos materiales;
son los bienes fisicos de interés cultural que
deben ser objeto de conservacion, como
por ejemplo la arquitectura, las estructuras
o la artesania. El segundo, el patrimonio
intangible, hace referencia a expresiones
de un territorio que no tienen una base
material o fisica. Ejemplos de ello son las
lenguas nativas, los saberes ancestrales, las
recetas de cocina tradicional, entre otras.

El involucramiento de las comunidades
locales es indispensable en estos procesos,
ya que representan ese primer actor al que
se debe recurrir en el proceso turistico. Se
trata de esa comunidad local que forma
parte de la ciudad y abre las puertas de
su territorio para que el visitante llegue,
disfrute y conozca todo lo que representa a
través de una experiencia.

Inicialmente, se hablé por mucho tiempo de
tres hélices que movian la competitividad
turistica; estas eran el sector publico, el
sector privado y la academia. Sin embargo,
estos conceptos han evolucionado y hoy
se suman dos mas, la sostenibilidad, una

hélice mas que mueve todo este proceso,
y la comunidad local, como un actor
fundamental y principal. Si no se le toma
en cuenta puede ocurrir lo que sucede en
lugares como Venecia o Barcelona, donde
los residentes no quieren mas actividad
turistica, porque han llegado a un punto
donde se ha desbordado y ya las personas
locales no ven al turismo como un proceso.
Por ello, la comunidad local debe formar
parte de la decision y de la gestion turistica.

Sumado a ello, se requiere promover el uso
de energias renovables desde todos los
actores involucrados, con el fin de mejorar
el consumo. Sobre todo, es importante
medir los resultados tras la aplicacion de
estos cambios, pues se generan datos reales
gue permiten demostrar qué esta haciendo
el territorio en su propdsito de ser un
destino turistico inteligente, pero también
se busca que las personas visitantes sean
mas conscientes y se lleven un concepto
distinto en el marco de la sostenibilidad y las
practicas turisticas responsables.

Finalmente, la sostenibilidad en la practica
turistica aporta al destino al brindarle a
este Ultimo mayor reconocimiento como
marca. Hay personas que viajan y buscan
lugares certificados o acreditados desde la
sostenibilidad, por lo cual muchos territorios
usan como estarte el hecho de serun destino
donde esta se cumple, lo cual aporta a su
posicionamiento.
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Lo positivo del turismo

in de Empleo y Contribucidn al PIB
o: El turismo penera oportunidades de empleo directo e
IO &0 SEClOnEs COMo transporte, hoteleria, gastronomia y

: tiea: Representa el 10% del PIB mundial y es responsable de
1d:uda 10 emplens globales (OMT, 2023).
“Ejemplo: En paises como Tailandia y Espaiia, el turismio contribuye
a mas del 15% del PIB nacional.
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acta: impulsa la conservacidn de tradiciones, manumentos
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d s E1 40% dee los turistas internacionales buscan
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IESCO (OMT, 2022).

en Perd recibe mds de 1.5 millones de

de la Sostenibilidad y el Ecoturismo

Fomenta practicas de sostenibilidad en destinos
¥ urbanos, reduciendo el impacto ambiental y
~ generando conciencia entre los turistas.

+  Estadistica: E| 73% de los viajeros globales estdn
dispuestos a pagar mds por experienclas turisticas
sostenibles (Booking.com, 2023).

= Ejemplo: Parques nacionales en Africa como el Serengeti
utilizan las tarifas de entrada para proteger la fauna y

de infraestructura y Servicios

a inversidn en infraestructura come
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Algunos elementos puntuales que sustentan la importancia del turismo
con el enfoque de la sostenibilidad son:

1. Generacion de empleo y contribucién al producto interno bruto
(PIB): el turismo representa el 10 % del PIB mundial y es responsable
de 1 de cada 10 empleos globales. En paises como Tailandiay Espafia,
el turismo contribuye a mas del 15 % del PIB nacional.

2. Preservacion del patrimonio cultural: el 40 % de los turistas
internacionales busca experiencias culturales como visitas a sitios
patrimonio de la UNESCO. Machu Picchu, en Perd, recibe mas de 1.5
millones de visitantes al afio, cuyos ingresos ayudan a financiar su
preservacion.

3. Desarrollo econémico local: en adreas rurales, el turismo sostenible
puede aumentar los ingresos locales en hasta un 30 %. En Costa Rica,
por ejemplo, el turismo comunitario genera empleo para mas del 60
% de la poblacién en zonas rurales.

4. Promocion de la sostenibilidad y el ecoturismo: el 73 % de los
viajeros globales estan dispuestos a pagar mas por experiencias
turisticas sostenibles. Parques nacionales en Africa como el Serengeti
utilizan las tarifas de entrada para proteger la fauna y promover la
conservacion.

5. Mejoramiento de infraestructura y servicios: en regiones
turisticas, las inversiones en infraestructura aumentan hasta en un
25 % debido al desarrollo del turismo. En Dubai, el desarrollo del
turismo ha llevado a la creacion de aeropuertos modernos y redes
de transporte eficientes.

Curso Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes | Tecnologias de Informacion y Comunicacién




Impactos Ambientales:

Degradacidn de Ecosistemnas y
Biodiversidad:

Scbrecarga de Recursos Naturales:

O i Bl y EnEdgla por holekes

g e rEativas

Emisiones de Carbono del
Transporte:

No todo en el proceso de la practica turistica es positivo. Existen impactos
ambientales en esta vision del turismo como un fenédmeno social y
econdmico que trascienden e impactan en diferentes dimensiones.
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Los cinco principales impactos que se
pueden generar en la practica turisticay que
se deben tener en cuenta son:

118

Degradacion de ecosistemas y
biodiversidad: en la medida en que
la ciudad se consolida, se tecnifica y se
desarrolla, también puede impactar
sobre los espacios y los habitats de
especies locales, por ejemplo.

Contaminacién por desechos: en la
practica turistica, los diferentes actores
de la cadena de valor generan desechos
desde actividades muy diversas. Por ello,
deben establecerse indicadores para
cuantificar cuantas toneladas de basura
se estan produciendo, su organizacion
por tipologias o por estructuras,
ademas de un plan de contingencia para
disminuirlas.

Sobrecarga de recursos naturales:
aqui se retoma lo relacionado con
capacidades de carga y limites
aceptables. Por ejemplo, si un territorio
esta saturado de personas, los impactos
seran mayores y la experiencia turistica
podria no ser positiva. Ademas, se esta
impactando a las personas locales, ya
gue ni siquiera pueden salir a la calle a
hacer sus actividades o a disfrutar de un
espacio, pues las personas visitantes los
van desplazando poco a poco. Toda esta
situacion afecta la disponibilidad general
de recursos especificos como el agua o

la energia; incluso, dificulta el desarrollo
local habitual de un destino. Muchas
veces, esto trata de regularse a través
de un aumento del precio en diferentes
espacios y actividades; sin embargo, tras
unaaccion como esta, también entrariala
pregunta de si ese incremento realmente
ordena la situacién o limita la experiencia
turistica, pues tal vez algunas personas
no podrian tener acceso a ella. Entonces,
en este caso, se suma otra cuestién que
requiere un analisis desde lo social.

Emisiones de carbono del transporte
en carbono: el sector turismo depende
en gran medida del transporte, y este
ultimo es responsable de un gran
porcentaje de las emisiones globales
de CO.,.

Alteracion del paisaje natural: la
construccion de infraestructura turistica
modifica los escenarios naturales. Este
proceso se conoce como transformacion,
y muchas veces, en algunos territorios,
los espacios se convierten también en
algo que no son. Esto representa un tema
social, por lo cual es importante articular
con todos los actores involucrados para
preservar la cultura y el patrimonio.



Impactos Sociales:

Gentrificacion

4. Sobressturacién de

Infraestructura

¥ ) L M

rese

Referirse a la parte social del turismo es partir del derecho que tienen
todas las personas al ocio y la recreacién, por lo cual tiene que estar
al alcance de todos los seres humanos. Esto representa un gran reto
para las ciudades, pues las obliga a encontrar un equilibrio donde se
contemplen todas estas variables.

Cinco impactos sociales que se pueden generar en la practica turisticay
gue se deben tener en cuenta son:
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1. Gentrificacion: se refiere a |la

transformacion de barrios residenciales
en zonas exclusivamente turisticas,
desplazando a los residentes locales.
Uno de estos casos sucede en Barcelona
o en Girona, especificamente en el
centro historico, donde se ha desplazado
a todos los locales. Sucede o mismo en
la zona de Cartagena, en Colombia, en la
zona amurallada, donde ya casi no viven
personas locales en sus espacios. Esta
situacion acontece en espacios urbanos
y rurales; la capacidad de carga y todo
el casco urbano han desplazado al local,
a menudo porque no pueden pagar
los costos por metro cuadrado, ni de
arriendos o de compras de espacios.

. Turismofobia: tiene que ver con
el resentimiento y rechazo de las
comunidades locales hacia el turismo
masivo, debido a la sobresaturacion
de recursos y espacios. Esto sucede en
etapas, pues al principio el turismo se
ve como una posibilidad, trae grandes
réditos, pero conforme aumenta Ia
demanda las personas locales se van
molestando al punto de no querer ver
mas turistas en la zona. Un caso de estos
se ejemplifica en la ciudad de Canarias,
donde muchas personas salen a la
calle a protestar porque no quieren ver
mas turistas. La situaciéon se convierte
entonces en un fendmeno social que
sucede o puede suceder si no se gestiona
ni se controla adecuadamente con la
mirada en la sostenibilidad.

3. Pérdida de identidad cultural:

la
excesiva comercializacion de tradiciones
culturales puede banalizar y desvirtuar
la autenticidad de la cultura local.
Surge una visién cosmopolita, global e
internacional con la cual se va perdiendo
poco a poco lo local, ese elemento que
realmente buscan las personas turistas.
Todo se va transformando y puede
llegar a perder su identidad, como por
ejemplo comunidades indigenas que ya
no mantienen su lengua, sus practicas,
sus costumbres y saberes.

Sobresaturacion de infraestructura: la
alta afluencia de turistas puede colapsar
el transporte, los servicios y espacios
publicos, afectando tanto a turistas como
a residentes. Los lugares se deteriorany
no hay tiempo para la recuperacion, por
lo que el impacto también repercute en
temas de seguridad.

Explotacion laboral: los empleados
locales suelen trabajar en condiciones
precarias, con bajos salarios y largas
jornadas en la industria turistica.
Aunque esta es una situacién compleja,
es necesario mencionar que, a menudo,
no se queda en lo laboral, y surgen
otros tipos de explotacion que afectan
fuertemente a los destinos. Por ejemplo,
un flagelo que golpea a muchas ciudades
es la explotacion sexual de nifios, nifias
y adolescentes; en algunas lugares esta
tipificado como un tipo de turismo, como
en el caso de Tailandia, pero en la mayor
parte de espacios donde se desarrolla es
considerado un delito.



Impactos Economicos:

i. Dependencia Econdmica del
Turismao

. Estimule a la Infraestructura:
ol = 0 5= Infra 8 L

i -

Burpue pusde gar desigus an regiones rursles

Algunos impactos econdmicos que se pueden generar en la practica
turistica y que se deben tener en cuenta son:
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1. Dependencia econémica del turismo: muchos destinos se vuelven
totalmente dependientes de la actividad turistica. Sin embargo, sibien
el turismo es un generador de empleo, es necesario establecer otras
actividades complementarias que aporten al crecimiento econémico
de los territorios. Un ejemplo de ello sucedié con la aparicion de
la pandemia; el turismo fue uno de los sectores mas afectados,
pues, debido al riesgo de contagio, el aislamiento y la limitacion de
actividades fueron indispensables. Esto llevd a reflexionar sobre la
importancia de que los destinos tengan ese equilibrio en reconocer
la practica turistica como un gran soporte econémico, pero sin que
exista una dependencia total de este.

2. Fugas econdmicas: grandes operadores turisticos y cadenas
hoteleras extranjeras repatrian la mayor parte de sus ganancias,
dejando pocos beneficios econdmicos en el destino.

3. Aumento del costo de vida: como parte de los procesos de
gentrificacion, cuando las ciudades crecen y se tecnifican, los costos
de vida comienzan a ser mayores.

4. Generacion de empleoy contribucién al PIB: el turismo representa
el 10 % del PIB mundial y genera 1 de cada 10 empleos globales,
siendo una industria clave para muchas economias.

5. Estimulos a la infraestructura: el desarrollo de infraestructura
turistica (carreteras, aeropuertos, servicios basicos) también
beneficia a las comunidades locales, aunque puede ser desigual en
regiones rurales
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Estrategias con enfoque de la sostenibilidad
e incorporacion de tecnologia en
el turismo urbano

Casos de estudio
de destinos
turisticos
inteligentes que
implementan
practicas
sostenibles.

Fuente: hitps://fasata.es/wp-content fuploads/2024/03/informe-
de-turismo-sostenible-comprimido-ASATA pdf

A continuacion, se analizaran algunas practicas tecnoldgicas que se
puedan visualizar en el proceso de turismo de ciudad, que sumen a
las iniciativas de sostenibilidad en las tres dimensiones. Por medio de
tablas, se presenta la estrategia, los impactos que aborda cada una, las
tecnologias empleadas, y algunos ejemplos y fuentes donde se aplica
esa estrategia.
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ESTRATEGIA

IMPACTOS
ABORDADOS

TECNOLOGIAS
APLICADAS

Gestion de Flujos Turisticos

Transporte urbano sostenible

Gestion de residuos en ciudades

Promocién del patrimonio
cultural urbano

Eficiencia energética en hoteles

Turismo comunitario y justo

Conservacion de tradiciones
culturales

Agroturismo y agricultura
sostenible

Infraestructura sostenible

Educacion de visitantes

Conservacion de ecosistemas

Ecoturismo responsable

Gestion de visitantes en
parques naturales

Educacion ambiental

Transporte ecolégico en zonas
rurales

Reduccion de la sobresaturacion
en espacios urbanos iconicos.

Disminucién de emisiones y mejor
movilidad.

Reducciéon de basura generada
por turistas.

Preservacion de la identidad
cultural y sitios histéricos.

Reduccién de consumo energético
en alojamientos urbanos.

Empoderamiento econémico de
comunidades locales.

Revitalizacién de practicas
ancestrales y culturales.

Diversificacion econémicay
promociéon de productos locales.

Acceso a servicios esenciales y
transporte ecologico.

Promocién del respeto cultural y
ambiental.

Proteccion de biodiversidad y
recursos naturales.

Reduccion de impacto en areas
protegidas.

Evitar el turismo masivo y
proteger zonas vulnerables.

Generar conciencia sobre la
importancia de la naturaleza.

Minimizar emisiones de CO2 en
reservasy parques.

Big Data, loT y aplicaciones de
geolocalizacion.

Bicicletas eléctricas, apps de
carpooling.

Apps de reciclaje y economia
circular.

Realidad aumentada (AR) y
audioguias interactivas.

Sensores loT y sistemas de
energias renovables.

Plataformas de e-commerce para
experiencias locales.

Apps de educacion interactiva para
turistas.

Tecnologias agricolas sostenibles
y plataformas TIC.

Energias renovables y soluciones
de agua limpia.

Apps educativas y realidad
aumentada.

Drones y sensores |oT para
monitoreo ambiental.

Plataformas de reservas
sostenibles.

Apps de monitoreo en tiempo real.

Apps interactivas y audio guiadas.

Vehiculos electicos y barcos
solares.
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EJEMPLOY FUENTES

Barcelona, Espaiia: uso de sensores y Big Data para distribuir turistas.
Fuente: SEGITTUR.

Amsterdam, Paises Bajos: extensas redes de bicicletas eléctricas.
Fuente: European Travel Commission.

Tokio, Japén: modelos avanzados de economia circular en ciudades.
Fuente: UNEP.

Roma, Italia: apps con AR para explorar sitios histéricos. Fuente: GSTC.

Dubai: uso de |A para optimizar consumo en grandes cadenas hoteleras.
Fuente: WTTC.

Colombia: TIC utilizadas para promover actividades culturales y
gastrondémicas. Fuente: Banco Mundial.

Peri: promocion de tejedurias tradicionales en comunidades andinas.
Fuente: OMT.

Costa Rica: turismo basado en cafetales organicos. Fuente: UNEP.

Chile: uso de energia solar para electrificacion rural en zonas turisticas.
Fuente: WWEF.

Guatemala: apps para educar sobre culturas mayas locales. Fuente: GSTC.

Serengeti, Sudafrica: drones utilizados para proteger fauna y flora.
Fuente: WWF.

Costa Rica: certificacion de sostenibilidad para operadores turisticos.
Fuente: OMT.

Yellowstone, EE.UU.: apps para gestionar flujos de visitantes.
Fuente: US National Parks.

Nueva Zelanda: apps para educar sobre especies autdéctonas en reservas
naturales. Fuente: GSTC.

Noruega: Barcos el\u00e9ctricos utilizados en fiordos para turismo
sostenible. Fuente: European Travel Commission.

MODULO 3




Los casos especificos analizados implican
una inversion importante que se establece
en el proceso de planificaciéon y en los
planes de desarrollo econémico que tengan
los paises. Algunos obedecen también
a la inversion privada o a procesos de
cooperacion internacional, desde donde se
inyectan fondos por temas de preservacion
y de gestion de la sostenibilidad.

Es fundamental identificar las fuentes
de financiamiento para la inversién, las
cuales deben estar articuladas con el plan
general de desarrollo que tenga el pais;
en este se incluyen acciones de desarrollo
turistico a nivel nacional y a nivel de
unidades mas pequefas, para las que se

Material complementario

podra acceder a recursos segun lo que
ofrezcan los cooperantes Internacionales
en linea con sus intereses. Todavia falta
muchisima informacion por recolectar, pero
las iniciativas existentes son muy valiosas,
requieren inversién y gestion de la politica
publica para que se consoliden.

Finalmente, cabe sefialar que el turismo
es un fendmeno social, porque viene de la
gente para la gente; es un sistema en el que
todas las personas, de una u otra manera,
estan involucradas y, en algin momento, se
es turista o se es prestador del servicio, una
dinamica interesante de analizar.

Documento que integra proyectos y casos de estudio
especificos de destinos turisticos inteligentes, ademas
de sus practicas sostenibles

 Turismo sostenible, digital e inclusivo: las aportaciones
de la economia social. https://asata.es/wp-content/
uploads/2024/03/Informe-de-turismo-sostenible-

comprimido-ASATA.pdf
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Informes y publicaciones relevantes

Informe sobre el Turismo y los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (UNWTO)
Relacion del turismo con los ODS y
estrategias de implementacion.

The Travel Foundation. Guias practicas
sobre sostenibilidad en destinos
turisticos. Travel Foundation

Tourism for SDGs Platform. Plataforma
de recursos especificos sobre como el
turismo puede contribuir a los ODS.
Tourism for SDGs.

Informe Global sobre Innovacion en
Turismo  (WTTC). Casos practicos
sobre tecnologia aplicada al turismo
sostenible.

Climate Action in Tourism Report (UNEP y
OMT). Guia para reducir las emisiones
de carbono en la industria turistica.

Bases de Datos e Informes sobre
Sostenibilidad, Tecnologia y Turismo

SEGITTUR (Espafia). Informacién sobre
destinos turisticos inteligentes (DTI) y
tecnologias aplicadas al turismo.

Eurostat. Estadisticas sobre turismo
sostenible en la Unidn Europea.

Statista. (Datos y graficos sobre
tendencias en  sostenibilidad vy
tecnologia en turismo).

OECD Tourism Trends and Policies.
(Informes sobre politicas de turismo y
sostenibilidad en paises miembros).

Global Ecotourism Network (GEN).
Recursos y guias sobre ecoturismo a
nivel mundial.

Organizacion Mundial del  Turismo
(OMT). Informes y  estadisticas
sobre sostenibilidad, innovacién vy
turismo global.

Global Sustainable Tourism Council
(GSTC). Criterios 'y certificaciones
globales para el turismo sostenible.

Programa de las Naciones Unidas para
el Medio Ambiente (PNUMA). Estudios
sobre el impacto ambiental del turismo
y estrategias sostenibles.

Banco Mundial. Informes sobre
desarrollo econdmico en comunidades
rurales mediante el turismo sostenible.

World Travel & Tourism Council (WTTC).
Datos econdmicos y de sostenibilidad
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Introduccion al eje de tecnologia

Prof. Jessica Lopez Betancur

El eje de tecnologia es uno de los mas comentados una vez que se habla
de destinos turisticos inteligentes. En el proceso de transiciéon de un
destino a un DTI, se piensa en todas las tecnologias y las comunicaciones
asociadas al tener una mayor conectividad, una mayor interacciény una
mejor experiencia turistica en el territorio.

Ademasde seruneje muy llamativo porlainclusion detodolotecnolégico
y lo relacionado con las comunicaciones, es un eje que enfrenta grandes
retos porque requiere inversion, porque su administracién no es sencilla
ni de facil acceso y porque se requiere sensibilizar a las personas en el
uso de las tecnologias, ya que muchas de ellas son apaticas en cuanto
a este tema.

Cuandolosdestinossevaninvolucrandoenlos procesosde adaptabilidad
de la tecnologia para convertirse en territorios inteligentes, ademas de
aportar desde lo tecnolégico, se da un trabajo envarias vias; por ejemplo,
aporta a la sostenibilidad, a la recoleccion de datos y a la gobernanza,
lo cual evidencia la integracion de los diferentes ejes en este modelo de
destino turistico inteligente.
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Conceptualizacion de la tecnologia

Para conceptualizar el ambito de la tecnologia, es importante iniciar
con dos conceptos muy basicos, uno propuesto por SEGITTUR y otro,
por la Universidad de Barcelona. A continuacion, se exponen ambas

definiciones.

Si la gobernanza es el alma de los
destinos turisticos inteligentes, la
tecnologia es su sistema nervioso.
Esta se ha introducido en todos los
eslabones de la cadena de valor
turistico y se ha convertido en un
factor clave tanto de competitividad
como de sostenibilidad y de
gobernanza inteligentes. No se
contempla la tecnologia como

un fin en si misma, sino como un
medio para alcanzar los objetivos
marcados, que en este nuevo
escenario pueden variar o mutar a
gran velocidad.

(SEGITTUR, 2015)

La tecnologia se define usualmente
como el conjunto de herramientas
hechas por el hombre, como

los medios eficientes para

un fin, o como el conjunto de
artefactos materiales. Pero

la tecnologia también contiene
practicas instrumentales, como

la creacién, fabricaciéon y uso

de los medios y las maquinas;
incluye el conjunto material y no-
material de hechos técnicos; esta
intimamente conectada con las
necesidades institucionalizadas

y los fines previstos a los cuales las
tecnologias sirven.

(Universidad de Barcelona, 2011)
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En linea con lo expuesto, dentro del modelo de destino turistico
inteligente, la tecnologia se concibe como un medio y no como un fin
para lograr los objetivos finales propuestos. Por esta razén se indica que
es ese “sistema nervioso” que conecta e impacta a los diferentes ejes,
como la sostenibilidad, la gobernanza, la innovacion y la accesibilidad.
También se vincula con herramientas, insumos, operatividad y
funcionamiento de procesos que implican herramientas tecnoldgicas
para el desarrollo turistico dentro de los destinos.

Escenarios de uso de las TIC en la interaccion con los visitantes
durante el ciclo de viaje y en la gestién local

&M L DEsTinGy
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Para explicar mejor el eje de tecnologia, se parte de la explicacién del
ciclo de viaje de un turista. Es importante considerar que, en todo ese
ciclo, existe un antes, un durante y un después del viaje, y en cada una
de esas etapas hay tecnologia aplicada. Por ejemplo, en la etapa antes
del viaje, sucede el proceso de captacion de turistas o visitantes, donde
las personas que disfrutaran de un destino planifican su actividades,
interactuan con las plataformas, seleccionan su destino, comparan
diversos elementos vy, al final, eligen a donde quieren ir. Ademas de
eso, interactla y puede observar actividades y alojamientos; reservar
inmediatamente, hacer transacciones o asegurar sus tiquetes aéreos,
transporte y experiencias turisticas.

Durante el viaje, en la gestion de la demanda, es cuando el turista llega
y se confronta con ese imaginario que tenia del destino. Cuando se
planea, la persona desarrolla una proyeccién del destino que visitara;
prepara sus implementos, su vestimenta, imagina las experiencias, pero
al llegar es cuando confronta si el destino es realmente lo que comproé
y lo que imagind. Una vez en el lugar, vive las experiencias turisticas,
consume los productos que adquirié con anterioridad y también recibe
otros servicios de todo tipo; interactua con la comunidad local, con la
tecnologia y permanece en ese territorio.
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En el después, en el posviaje, se ubica la etapa de fidelizacion. Esta
sucede cuando el viaje ha finalizado y la persona turista regresa a su
casa. En ese momento, comienza a confrontar el destino y a definir qué
hacer con lainformacion y los datos que quedaron de su experiencia. Se
desarrolla una retroalimentacion de los productos y servicios turisticos
que pudo adquirir y vivenciar; define si recomendaria o no el destino,
a partir de las experiencias turisticas que fueron de su agrado y de las
gue no lo fueron.

Incluso, se puede hacer una autoevaluacion del viaje y de la experiencia
en cada una de las fases mencionadas mediante las tecnologias
aplicadas. En el antes, en la etapa de planificacién, se ubica la inteligencia
de mercados, la cual requiere tecnologias como campafas a través
de redes sociales, social media o paginas web; interaccion con las
plataformas de los prestadores de servicios turisticos, de las aerolineas
y de las empresas de transporte para planear el viaje. La informacion
necesaria para el viaje esta disponible a través de medios y aparatos
tecnolégicos, como celulares y computadoras con internet.

Una vez en el destino, la inteligencia y la tecnologia estan aplicadas en
el territorio. Por ejemplo, se habla de una capa digital conformada por
paginas web del destino y aplicaciones méviles. También, se encuentra
una capa fisica, que puede ser sensorial, con realidad aumentada,
beacons, Big data, sefializacion inteligente, totems, conectividad wifi,
tanto en espacios publicos como en atractivos turisticos, y diferentes
tecnologias dentro del territorio. Se desarrolla interactividad e
interoperatividad de la tecnologia con el turista que visita el territorio.

Por ultimo, en la etapa de fidelizacidn, se encuentra la inteligencia de
datos a través de CRM (Customer Relationship Management), de la cual
se extrae informacién valiosa sobre los turistas que han visitado el
destino. El reto esta en como gestionar esa base de datos de visitantes
y como fidelizarlos. Que un turista no regrese puede significar el fin
de ese territorio; la principal meta es que las personas vuelvan, que
recomienden el destino de manera que se asegure una demanda y se
perfile el segmento de mercado segun los datos recopilados.
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En la etapa del posviaje también se encuentra la inteligencia de datos,
con la cual el destino se encarga de recolectar toda la informacién de
los turistas que estan en el territorio. La aplicacion de la tecnologia se
evidencia bastante en la etapa de la satisfaccion, cuando las personas
visitantes califican su estadia en el destino a través de valoraciones
y comentarios en las plataformas de reservas o en paginas web, por
ejemplo.

Por otro lado, el destino en si mismo es otro elemento que merece
un analisis detallado. Luego de haberlo seleccionado y generar toda
la interaccion tecnolégica para definir lo necesario para visitarlo, lo
gue se conoce como la gestidn e interaccién con la oferta, a traves de
revision de plataformas, consulta de paginas web, transacciones de
pago, reservas de servicios, compras de productos, entre muchas otras
acciones, el destino se encarga de acuerpar los procesos de interaccion
con la sociedad local, con el entorno y con el medio ambiente. También,
ofrece seguridad, movilidad y limpieza, elementos basicos dentro de la
gestién de servicios publicos de unterritorio, para lo cual tiene tecnologia
asociada que asegura el adecuado funcionamiento cuando estan los
turistas y, sobre todo, cuando estos no estan, porque se debe recordar
que el destino funciona primero para sus habitantes, se desarrolla para
ellos, y quienes lo visitan son invitados que reciben los beneficios de un
territorio organizado y preparado para el turismo.

Por esto, siempre se habla de planificacién y ordenamiento del turismo;
antes de promocionary de comercializar, los destinos estan preparados
para recibir un segmento de mercado, con la garantia de que ese turista
o visitante saldra satisfecho con todos los productos y servicios que
puede disfrutar en el territorio.
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Modelo DTI SEGITTUR:
ambitos de actuacion del eje
de tecnologia

En el modelo de DTl propuesto por SEGITTUR,
la tecnologia participa en tres ambitos
especificos, en los cuales se mide si los
destinos cuentan con ciertos requerimientos
relacionados, a saber:

=« Conectividad a Imtermet con velocidad [de descarga) de
al menos 100 Mbps &n parte del territarea.

e Conectrddad en puntos de interds turkticas (POS] y
Dficinas de Informizcidm Turistica

* Spluciones de Cloud Computing v Bdge Computing.

® Serzares/cémaras ¥ aplcatives para la gestidn de la
morsilidad, &l uso de transparte pdblca, la regulacian
del estacicnamiente en superficie, entormas naturakes o
pardmetros medioambientakes.

s Sistpmas de reserams 98 recursos furisticos naturales
|pdayas, pargues naburales).

e Sistemas de nformiacitn ¥ gestidn de los movimientas
die peatones y cdbculo de dlujos turisticos.

rfj.l"ﬂ Juridad parala gestidn TIC.
*+ Plan estratégica Smart

# Dficina Técmica Smart Ciby.

+ Plataforma  integral de gestidn de servicios o
plataforma de ciudad operativa.

* Sendcios inbegradas £n |a Platafarma de ciudad.

+ Sistema de Informacedn Geogrifica |GISL

+ Tarjeta Ciudadana (aplcatva, MFC, beacons, interfaces
det recangal.

+ Estrategia de Clbersegurdad.

* Uso de hlock chain.

* Portal para poner a deposicidn pliblica datos para ser
cansultacias, redistribuides y reutilizados libre memnte.

A. Tecnologias
aplicadas a la

Gobernanza
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iliadln dal Csiting.

& Getial e i ol conlitada derl pu el S [ i,

& El chzavi rdon [UAL] dhin b wearh haed ol svss b el il roa.

= nlormes & dmhboasds S0 wgumienio & la camgalian de
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& Fl cosba nichn di la s boifetics s aflualita cos Tnatiinsa sl
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1. Tecnologias aplicadas a la gobernanza

« Area o una unidad para la gestién de las TIC: equipo o area
especializada que coordina las acciones del DTI. Se encarga de
recolectar y analizar datos para tomar decisiones inteligentes que
mejoren la gestidn turistica del territorio.

* Plan estratégico Smart: se trata de un plan de accion con objetivos
claros, medibles y alcanzables, que guian la transformacion de un
destino turistico en un destino inteligente.

* Oficina técnica Smart City: esta es distinta a un DTI; aunque estan
asociadas y trabaja a partir de la tecnologia y la innovacién, cuando
se habla de una Smart City se refiere a la tecnologia y la inteligencia
aplicada a todo el destino y cuando se habla de un destino turistico
inteligente, se alude a la tecnologia aplicada en los procesos
de turismo.

* Plataforma integral de gestion de servicios o plataforma de
ciudad operativa: se refiere a la existencia de una plataforma que
integre todos los servicios del destino.

* Servicios integrados a la Plataforma de ciudad: se refiere a la
posibilidad de gestionar diversos servicios dentro de la plataforma
establecida, como gestion de pagos, solicitud de citas, integracion
de datos ciudadanos, entre otros. Se planifica, inicialmente, para las
personas habitantes del destinoy, posteriormente, para los turistas.

» Sistema de Informacién Geografica (GIS): existe un sistema de
georreferenciacion que ofrece mapas interactivos de ciudad, con
ubicacion exacta de los barrios, los atractivos y los recursos turisticos
referenciados, por ejemplo.
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Tarjeta ciudadana (aplicativo, NFC, beacons, interfaces de
recarga): se trata de un dispositivo que permite hacer diversas
transacciones, como entrar al transporte publico, adquirir beneficios
en los espacios publicos, ingresar a los atractivos y recursos turisticos
de la ciudad, pagar servicios, entre otras acciones. En este caso, no
se trata solamente de facilidades para servicios turisticos, sino para
todos los procesos, tramites o servicios ciudadanos que puedan
existir en el destino.

Estrategias de ciberseguridad: se revisa si en el destino existe un
plan, una estrategia o un documento claro sobre la ciberseguridad
de los datos. Por ejemplo, cuando existe conectividad a una red
wifi publica, es importante considerar como se tratan los datos y la
autorizacion para acceder a esa red, pues al hacerlo se debe registrar
y autorizar el uso de los datos personales. El destino debe garantizar
un buen manejo de ellos a través de ciberseguridad.

Portal para poner a disposicion publica datos para ser
consultados, redistribuidos y reutilizados libremente: una cosa
es que captar datos en el destino y otra, ponerlos a disposicién de la
comunidad, de los residentes y de los turistas.

Infraestructuras tecnolégicas y conectividad

Conectividad a Internet con velocidad (de descarga) de al menos
100 Mbps en parte del territorio: se revisa si es gratuita o no, la
velocidad en navegacion o en megas de descarga, por ejemplo.

Conectividad en puntos de interés turisticos (POIls) y Oficinas
de Informacion Turistica: se refiere a la disponibilidad y calidad de
acceso a internet y tecnologias digitales en lugares clave del destino.
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3.

Soluciones de Cloud Computing y Edge Computing: estas dos soluciones permiten,
la primera, almacenar y procesar datos en servidores remotos, y la segunda, mejorar la
eficiencia para que las aplicaciones funcionen con mayor rapidez y fiabilidad. Esto quiere
decir que ambos actores se benefician, en el sentido de que los visitantes tienen internet
gratuito, con gran velocidad y alcance, mientras que el destino recolecta datos de los
turistas para tomar decisiones y crear estrategias.

Elementos tecnolégicos en el destino: se revisa la existencia de sensores, camaras y
aplicativos para la gestion de la movilidad, el uso de transporte publico, la regulacion del
estacionamiento en superficie, entornos naturales o parametros medioambientales.

Sistemas de reservas de recursos turisticos naturales (playas, parques naturales):
las reservas se gestionan para no saturar el destino y evitar impactarlo negativamente. Se
conoce la capacidad de carga de los atractivos naturales y culturales.

Sistemas de informacién y gestiéon de los movimientos de peatones y calculo de flujos
turisticos: permiten hacer el conteo real de personas en determinados lugares.

Tecnologias para la gestion inteligente del turismo

Tecnologias de transformacién de datos y analisis de la informacion (Big data,
Business Intelligence, Business Analytics): se resalta la importancia de identificar qué
tipo de datos esta captando el destino, a través de cuales herramientas y como se esta
transformando esa informacion.

Seguimiento de marca del destino y satisfaccién del visitante: una vez que el destino
tiene una marca turistica, aqui se revisa si existe un seguimiento de esa marca, cual es el
impacto que tiene, como se hace la percepcién de la para saber si funciona y cumple el
objetivo por el que se cre6.
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Cuadros de mando e informes de seguimiento para monitorizar el estado del
destino: se trata de herramienta que muestran indicadores claves del destino,
como satisfaccion, sostenibilidad, flujos de visitantes, ocupacién y otros datos. Esto
permite tener una vision general y actualizada para evaluar el estado y la evolucién
del destino.

Actualizacion del contenido del portal de turismo: cada destino debe tener un
portal oficial de turismo independiente, cuya informacién refiera a lo que es el
destino como tal, sin afiadir otros datos que no se relacionen.

El dominio (URL) de la web tiene el nombre del destino: en la evaluacion, aporta
mayor puntaje cuando la plataforma especifica incluye el nombre del destino, pues
brinda mayor posicionamiento y un mejor rastreo para los visitantes

Informes o dashboard de seguimiento de las campafias de promocién: es
comun que los destinos implementen campafias de promocidn, por lo que se analiza
cual es el retorno y el impacto de esas campafias, de manera que los resultados
determinen si es necesario cambiar de estrategia.

El contenido de la app turistica se actualiza con frecuencia mensual y dispone
de contenidos multimedia personalizados en funcién del perfil del visitante:
se valoran todos los segmentos de mercado y se ofrece informacién organizada y
actualizada, de manera que los diferentes publicos meta tengan el mismo acceso.

El destino cuenta con puntos de informacidn digitales para los visitantes con
informacion turistica, como tétems, quioscos o terminales de informacién: se
trata de modernizar la forma en que se ofrece la informacion al turista; actualmente,
se sugiere evitar la informacion impresa que luego puede convertirse en basura. Se
sugiere que la informacion se encuentre a través de técnicas accesibles, sostenibles
y modernas.

Las oficinas de informacion turistica tienen un software de gestion: se trata de
espacios dedicados a la gestion real de los datos, a través de herramientas digitales
y tecnoldgicas que permitan, ademas de recabarlos, analizarlos y devolverlos con
un analisis que facilite la toma de decisiones.
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Buenas practicas en el uso de las
tecnologias en la gestion de los DTI

. Monitorizaciony modelos predictivos que proporcionanalos usuarios
informacién en tiempo real sobre las condiciones de las playas.

. Drones y realidad aumentada que recrean los principales puntos de
interés del destino para captar la atencion del visitante en origen.

. Pantallas LED, codigos QR, geolocalizacién y sensores, la sefialética
inteligente en tiempo real que informa, guia y orienta al turista por
el destino.
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La sostenibilidad

Stibel Lépez Agudelo

El modelo de Destinos Turisticos Inteligentes (DTI) de SEGITTUR evalua
la dimension tecnolégica de un destino con el objetivo de garantizar
que la tecnologia sea una herramienta habilitadora para mejorar la
experiencia turistica, optimizar la gestion del destino, y fomentar la
sostenibilidad y la competitividad.

Es importante entender donde sali6 el término “inteligente” asociado
al turismo, ya que en los ultimos afios se han acufiado conceptos como
“ciudad inteligente”, “destino inteligente” o “turismo inteligente”, los
cuales comenzaron a usarse gracias al rol de la tecnologia en la sociedad.

Este término se refiere a una categoria amplia de productos, servicios
y sistemas donde las tecnologias de la informacién y la comunicacion
ocupan un papel importante, tanto en la gestion como en la promocion
de los destinos, para aumentar el trafico de visitantes en las ciudades
y, con ello, la satisfaccién de los turistas. Debido a lo anterior, ante
esa tendencia mundial de la inteligencia turistica, llega el modelo de
SEGITTUR de destinos turisticos inteligentes que evalua, especificamente
en este eje, que la tecnologia sea una herramienta habilitadora para
mejorar la gestion y la experiencia turistica.

* Comunicador social, especialista en Estrategia gerencial y prospectiva, con estudios en
Gestion y planificacién de destinos turisticos inteligentes. Posee mas de 12 afios de experiencia
en el sector publico y participé en el modelo de adaptacion del destino turistico inteligente de Medellin,

como lider coordinador de los ejes de tecnologia e innovacion.
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Big data y analitica de datos en el turismo

¢;Qué es Big Data y su aplicacion en turismo?

Big Data serefiere a conjuntos de datos masivosy complejos que superan la capacidad de procesamiento
de las herramientas de software tradicionales. En el turismo, Big Data abarca informacion diversa y
voluminosa proveniente de multiples fuentes, como reservas online, redes sociales, datos de movilidad,
transacciones, sensores, etc. Su aplicacion en el turismo permite obtener informacion valiosa para
la toma de decisiones, la personalizacién de experiencias, la mejora de la eficiencia operativa y

la creacion de nuevos productos y servicios turisticos.
Tipos de datos:

Datos demograficos: Edad, género, origen, nivel de ingresos, etc.

Datos de comportamiento: Reservas, busquedas, navegacion web, actividad en redes

sociales, etc.
Datos de opinidon: Comentarios en redes sociales, resefas online, encuestas, etc.
Datos de contexto: Ubicacion, clima, eventos, etc.

Otras fuentes de datos

El Big data se refiere a un conjunto de datos masivos y complejos que
superan la capacidad de procesamiento de las maquinas convencionales
o del cerebro humano. En el turismo, el Big data abarca informacién
muy diversay voluminosa que proviene de diferentes fuentes de datos.
La aplicacion del Big data en el turismo permite conocer la capacidad
instalada que tiene el destino para con ello tomar decisiones que le
permitan mejorar la experiencia. Los datos se pueden clasificar en
diversos tipos; estos son:
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Datos demograficos: se emplean, normalmente, en muchas de las
encuestas de satisfaccion. Brindan informacién sobre edad, género,
nacionalidad, lugar de residencia, entre otros, y son utiles porque
permiten segmentar mercados y personalizar ofertas con base en
esa informacion.

Datos de comportamiento: se obtienen a través de las reservas de
vuelos y hoteles, las busquedas en linea, la navegacién en internet
en diferentes sitios y portales turisticos, la actividad que tienen los
turistas en redes sociales, tanto en la planificacion como cuando se
encuentran en el destino, etc. En cada una de las etapas del ciclo de
viaje, los datos de comportamiento revelan patrones, preferenciasy
las tendencias de los turistas.

Datos de opinién: se pueden encontrar en comentarios, resefias de
las diferentes plataformas o encuestas de satisfaccion que se dejan
en portales o negocios. Sefialan, basicamente, cual es la percepcién
gue tienen los turistas sobre el destino, producto o servicio.

Datos de contexto: se relacionan con ubicacién, clima, eventos y
otros, que agregan informacion valiosa sobre el entorno y cémo
este influye en las decisiones de viaje y en la experiencia que vive el
viajero en el destino.

MODULO 4




Los datos en Big Data también se pueden clasificar segun otras caracteristicas:

e Estructura:

Estructurados: Datos organizados en filas y columnas, faciles de almacenar y
analizar (ej: bases de datos relacionales).

No estructurados: Datos sin un formato predefinido, como texto libre,imagenes,
videos (ej: publicaciones en redes sociales).

Semiestructurados: Datos con cierta estructura, pero no tan rigidos como los
estructurados (ej: archivos XML, JSON).

Velocidad/Flujo continuo: Datos que se generan y actualizan constantemente (ej:
datos de sensores, redes sociales).

Diversidad de formatos: Datos de diferentes fuentes y tipos (ej: texto, imagenes,
videos, datos numéricos).

Ademas de la clasificacién anterior, los datos se pueden definir
como datos estructurados, no estructurados o semiestructurados.
Los estructurados se refieren a bases de datos donde se encuentra
informacion bastante ordenada, en columnas y filas; los no
estructurados carecen de un formato definido, como por ejemplo en
las publicaciones en redes sociales, donde se mezclan imagen y video; y
los semiestructurados, que representan algunas bases de datos menos
rigidas que las estructuradas, brindan informacién un poco mas lineal.

También, se pueden valorar segun el volumen o la velocidad, como
por ejemplo en el flujo continuo de informacién que arrojan las redes
sociales o los sensores de flujos de turistas ubicados en algunos puntos
o sitios de interés de la ciudad.
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Entonces, de forma puntual, el Big data corresponde a todas las fuentes
deinformacién que se obtienen de distintos datos para mejorarlagestion
turistica y, con ello, mejorar la experiencia. Permite ofrecer paquetes
personalizados, pues cuanto mejor se conozca el destino, en términos
de como se comporta el territorio y como lo hace el turista, mas sencillo
sera personalizar y brindar una experiencia mas satisfactoria en cada
uno de los destinos. En este punto, la importancia radica en identificar
las fuentes de datos, definir la mejor forma de utilizarlas, recopilar y
analizar toda la informacién que ofrecen, y utilizarla en favor de los
productos y servicios que se ofrecen en el destino.

Fuentes de datos en redes sociales

¢Dénde buscar los datos?

Herramientas nativas de cada plataforma: Facebook Insights, Instagram Insights,
Twitter Analytics, TikTok Analytics.

Herramientas de escucha social (social listening): Brandwatch, Hootsuite Insights,
Sprout Social.

Métricas clave:
Alcance: NUmero de personas que han visto la publicacion.
Impresiones: Numero de veces que se ha mostrado la publicacion.
Interaccion: Likes, comentarios, compartidos.
Engagement: Porcentaje de interaccién en relacién al alcance.

Menciones: Numero de veces que se ha mencionado la marca o el destino. Sistemas
de recomendacioén: Los chatbots pueden recomendar actividades, restaurantes y
lugares de interés basados en las preferencias del turista, el clima, la ubicacion y
otros factores.
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Fuentes de datos en redes sociales

Unas de las grandes fuentes de informacién son las redes sociales. Las
diferentes plataformas de social media, como Facebook, Instagram,
Twitter y TikTok, generan gran cantidad de datos sobre los usuarios,
datos sobre intereses, preferencias, ubicacién, edad, comportamiento
y otra informacion. Al analizarlos, es posible comprender el perfil del
turista, las tendencias de viaje, los mercados objetivos y, sobre todo,
personalizar la comunicacion, con eleccibn de mensajes y canales
adecuados para hacerles llegar los diferentes mensajes.

Cada red social tiene su propia plataforma de analitica; por ejemplo,
entre ellas se encuentran Facebook Inside, Instagram Inside, Twitter
Analytics, entre otras. Casi todas las redes sociales manejan las mismas
meétricas, y es importante saber qué mide cada una de esas métricas
para enfocar correctamente los objetivos de promocién o marketing al
ofrecer los servicios y productos en un destino.

Algunas métricas fundamentales son:

* Alcance: numero de personas que han visto la publicacion.

* Impresiones: numero de veces que se ha mostrado la publicacion.
* Interaccion: /ikes, comentarios, compartidos.

e Engagement: porcentaje de interaccidn en relacidén con el alcance.

¢ Sentimientos: evaluacién de las emociones expresadas por los
usuarios en sus publicaciones, comentarios y otras interacciones.

* Menciones: numero de veces que se ha mencionado la marca o
el destino.

* Hashtag: etiquetas o palabras clave precedidas por el simbolo #, que
se utilizan para categorizar y organizar contenido.
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Cuando se revisan y analizan las métricas de las redes sociales, es
importante comparar el comportamiento que han tenido en un rango
de tiempo; las redes sociales permiten periodos de analisis de hasta 90
dias. Esta practica es fundamental cuando las empresas y los destinos
estan disefiando estrategias de promocién o de marketing.

Por otro lado, es importante diferenciar dos métricas que a veces se
confunden; estas son el alcance y el engagement. La primera tiene que
ver con el numero de personas que ven las publicaciones, mientras que
el engagement es el porcentaje de “enamoramiento” que esas personas
tienen con la cuenta.

— Fanel para profedsonales
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La imagen anterior muestra un ejemplo de cdmo acceder a las métricas
y analiticas en la red social Instagram. Hay dos formas de verlas; una
es en la parte superior derecha, donde aparecen tres rayas, y la otra
es en la mitad del feed, donde dice Panel para profesionales. A veces el
Panel para profesionales no aparece porque esta limitado a las cuentas
empresariales o cuentas de creadores de contenido, porloque serecurre
al primer método para poder revisar esa informacién. En esta red social,
el objetivo es generar comunidad y en esa generacion de comunidad los
creadores o las marcas deben saber cobmo producir buenos contenidos
para lograr un mayor alcance y engagement.

Wisuslizaciones
Frncipaie ugare

i

[LUER F

En la imagen anterior de Instagram, se evidencia la posibilidad de
identificar desde cuales ciudades o paises se visualiza el contenido. Esta
informacién podria dirigirse a enfocar una estrategia de promocion en
esas ciudades o revertirla, por ejemplo, si mas bien se esta dirigiendo a
un publico incorrecto. Estos datos de valor permiten establecer la forma
correctadedirigir una pauta o una estrategia de marketing digital, ademas
de tomar decisiones informadas con base en dicho contenido. También,
permite conocer las edades de las personas que siguen la cuenta, y con
ello identificar la manera adecuada de comunicarse con ellas.
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;Como utilizar la informacion de redes
sociales para mejorar la gestion del destino?
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En las redes sociales existe un flujo constante de informacién, ya que
diariamente los usuarios exploran diversos temas relacionados con sus
viajes y la seleccidn de destinos. Por ello, es fundamental entender que
se puede extraer informacién valiosa de esa interaccion para tomar
decisiones en pro de desarrollar estrategias de marketing mas efectivas,
mejorar la experiencia del turista al interior del destino y gestionar
también la reputacion de este.
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Antes de ingresar a las paginas web, es importante tomar en cuenta
las herramientas de escucha social, las cuales ayudan a identificar y
monitorear la reputacion de la marca o del destino; es decir, lo que
se habla sobre ellos a través de comentarios positivos y negativos.
Esta informacion permite identificar alguna crisis o mejorar ciertos
aspectos en relacién con la renombre del destino; también, permite
identificar tendencias, descubrir temas de conversaciéon del mercado
meta y aprovechar esas oportunidades para disefiar productos mas
personalizados.

La practica de “escuchar” las redes sociales, o “espiar” internet, ayuda
a conocer mejor la audiencia con la que se trabaja, pues se definen
sus intereses, necesidades y opiniones para crear contenido digital
de valor y campafias muchisimo mas efectivas. A través de la escucha
social, también se puede analizar la competencia, con monitoreo de
conversaciones sobre otros destinos, y medir el impacto o engagement
de las campafias.

Paginas web

Los sitios web de hoteles, aerolineas, agencias de viajes v destinos turisticos 1 Ddnde ver |as mibkricas?

recopilan datos sobre las blsguedss, reservas y navegaciin de los usuarios.
Esta informacion permite conober las preferencias. de los turistas, optimizar e Ww Herramients gratuita y potente para analizar

a experancia en iinea y mejorar la eficacia de las campafas de marketing. &l trifico ¥ ol comportamiants da los usuarios én un sitio web.
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Matomo,
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Para nadie es un secreto que todos los sitios web, ya sea una pagina
informativa del destino, la pagina de la alcaldia, los sitios web de hoteles,
aerolineas o agencias de viaje, recopilan infinidad de datos sobre la
navegacion que hacen los usuarios en ellas. Esta informacién permite
conocer las preferencias de los turistas, optimizar la experiencia en la

misma pagina web y mejorar la eficacia del contenido que en ellas se
encuentra.

Algunas métricas clave en las paginas web son:

* Trafico: nUmero de visitantes en la pagina, sesiones (nUmero de
veces que una persona ingresa a una pagina web), paginas vistas.

* Fuentes de trafico: de dénde vienen los visitantes (buscadores,
redes sociales, enlaces, etc.).

¢ Comportamiento del usuario: tiempo en el sitio, paginas visitadas,
tasa de rebote, tasa de conversion.

¢ Datos de comercio electronico: ventas, ingresos, productos mas
vendidos.
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La imagen anterior corresponde a la forma como se ven las métricas, a
través de dashboards o esos tableros con toda la informacién de valor.
Todos esos datos y la analitica que brindan las diferentes paginas web
ayudan mucho en lo relacionado con el SEO y el SEM.

SEQ: optimizacian pars mobores de blegueda / SEv: marketing para motores de busgueda

. $E0 {Saarch Engine Optimization): Trifls crgdinken, palabras clave, posiclonamibents, Eacklinks,

«  SEM [Saarch Enging IMarkatingl: Trifics da page, OPC {Coate por Clic), CTR (Click Through Rate],
Comvarsone.

+  QCmo se reladonan e madtricas web oon SEOy SEMT
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SEME Lax métnicas web te permiten ealuar 3 eficida de s campafas de publicdad anline y
optimisar fu irsersion en SEM.

o QCdme w5 midiricas para majorar SEO y SEMT

SECk iertifica las pafabras dave que be generan mis trifico ongdnico y optimiza 'ty contenico para
5 palanr .
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El SEO corresponde a la optimizacion de motores de busqueda y al
posicionamiento organico a través de la estructuracion de las paginas
web. Para medir que los resultados en el proceso de optimizacién de
paginas web sea adecuado, se emplea una serie de herramientas en
linea que evaluan su funcionalidad y el estado. EI SEO trabaja de manera
organica.

El SEM, por su parte, se relaciona con la optimizacion de los motores de
marketing. En este caso, se revisa que los procesos de comercializacion
sean correctos; por ejemplo, que la pauta digital sea efectiva y que
los turistas lleguen al destino. El SEM trabaja con trafico pago y las
métricas que surgen de estos procesos permiten evaluar la eficacia de
las campanias.
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¢Como utilizar las métricas para mejorar SEOy SEM?

SEO: Identifica las palabras clave que generan mas trafico organico y
optimiza el contenido para esas palabras clave.

SEM: Analiza el rendimiento de los anuncios y optimiza las campafias
para mejorar el CTRy reducir el CPC.

Los datos de movilidad en un destino turistico son
clave para |la toma de decisiones estrategicas dentro
del Modelo de Destino Turistico Inteligente (DTI)

2. Tarjetas de transporte
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de autobuses, metro o
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Datos de movilidad

Se refiere a datos relacionados con los desplazamientos y los flujos
del turista en el destino, los cuales se obtienen, por ejemplo, a través
de registros telefénicos, tarjetas de transporte publico, sistemas de
geolocalizacion, entre otros. Estos proporcionan informacion de valor
qgue permite analizar patrones de movimiento, identificar puntos de
interés mas visitados, revisar la capacidad de carga para no saturar
ningun punto de la ciudad, optimizar la gestién de los recursos y
planificar los flujos turisticos al interior del destino.

Sistemas de Informacion Geografica (SIG)

Es una haramienta podenosa que parmite capturar, almacenar, analizar y visualizar datos geogrificos para comprander major el
temitorio y tomar decisiones informadas. Combina mapas, datos alfanuméricos y heramientas de andlisis espacial para crear
reprasantaciones digitales del mundo real,
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Los datos de movilidad son claves, porque permiten entender como
se desplazan las personas en el destino, con el fin de optimizar la
experiencia turistica, gestionar el flujo de visitantes y tomar decisiones
para la planificacion. Como se sefial6 anteriormente, se pueden obtener
atraves de registros de teléfonos mdviles, con las tarjetas de transporte,
al acceder a las redes wifi, por medio de camaras y sensores 0T, 0 a
partir de las redes sociales y las plataformas digitales.

¢Como se utilizan las herramientas SIG en el turismo?

Creaclén de mapas turlsticos
Interactivos: Fermiten a loa
turistae explorar al desting,
ancontrar puntos de interéa,
planificar rutas y scceder a

informacidn relevants.

Anélisls de la distribuclén de
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promacionar &l desting y atreer a huriaicos, senvicion y
atsike posicing. f infraestructuras.
Planificacién de rutas y
iGesthon de la sostenibilidad recoridos turlsticos: Permiten
turlatica: Facilitan &l andlisis del desefiar rulas optmizadas,

impacts ambiental del turismao v la tendendo an cuenta la diatancia, al
identificaciin de dreas protegides. tiermpo, &l tipo de fransporta v los
[ mieresss de los buristas.
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Toda la informacion recopilada se puede utilizar para mejorar la llegada
de los visitantes al destino. Funciona al momento de revisar la gestion de
la capacidad de carga, prevenir la saturacion en algunos puntos turisticos
y distribuir mejor a las personas en los diferentes sitios de interés.
También, los datos se pueden emplear en procesos de optimizacion de
infraestructura o en la adaptacion, mejoray planificacion del transporte
y los servicios publicos.

Movilidad: ;:co6mo usar estos datos?

En Desting  Tunisbice Anteligents
rnml,m-l usc de ssioa datos debs
alrearse oon eslraleqias de innovaoiin,
accesibnlided, sosteribilided

El uso de estos datos debe alinearse con toda la estrategia del modelo,
sobre todo para garantizar la privacidad y la seguridad de la informacién
de cada usuario. Se debe recordar que, aunque existen herramientas
destinadas a capturar datos de usuarios locales y visitantes, se debe

hacer uso responsable y seguro de esa informacién para avanzar de la
forma correcta.
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Segmentar mercados
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|dentificar grupos de turistas con caracteristicas y
preferencias  similares  para  personalizar  la
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4Por qué es importante? Segmentar el mercado
permite identificar grupos de turistas con
caracteristicas y preferencias similares, lo gque
facilita la personalizacion de la comunicacién y las
ofertas turisticas.

Para finalizar con el tema del Big data, es muy importante saber como
se comporta el destino y cual es su capacidad instalada; se requiere
informacion que determine cual es el perfil del turista, pues esto
permite segmentar el mercado y personalizar la comunicacion, para
promocionar correctamente la oferta turistica que se ofrece.
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Criterios de segmentacion

Existen algunas formas de segmentacion especificas que responden a
ciertos datos puntuales. Estas son:

* Demografica: se divide el mercado por edad y género.

* Geografica: se divide el mercado por el origen de los turistas y el
lugar de residencia.

* Psicografica: segmenta segun caracteristicas psicolégicas y de
personalidad, estilo de vida, intereses, gustos y valores.

e Conductual: se divide segun actitud, necesidades y beneficios,
frecuencia o fidelidad.

* Sociodemografica: se divide el mercado segun el nivel de renta,
educacion y otras.
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Internet de las cosas (1oT)

Imagina que tienes una puerta, unas lamparas o iluminacion y
un sistema de sonido en tu casa. Normalmente, estos objetos
funcionan por separado, éverdad? Pero, équé pasaria si estos
objetos pudieran conectarse a Internet y comunicarse entre si?
Que a traves de un sensor, cuando llegues a tu casa la puerta
se abra, se prendan las luces y se encienda el sonido de tu
casa. |Eso es el Internet de las Cosas!

En esencia, el loT es una red gigante de objetos cotidianos que
estan conectados a Internet. Estos objetos tienen sensores y
software que les permiten recopilar y compartir datos entre
ellos.

Otra de las herramientas tecnolégicas que se puede implementar
en los destinos es el internet de las cosas (loT), el cual se refiere a la
interconexion de objetos cotidianos conectados a internet; estos facilitan
la recopilacion y transmision de datos.
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Internet de las Cosas (IoT) y su aplicacion en
turismo

Imagina que eres un viajero que llega a un hotel inteligente

Ejemplo: Un hotel inteligente usa loT para mejorar la experiencia
del huésped. El check-in es automatico, y la puerta de la habitacién
se abre al detectar el teléfono. Dentro, la iluminacién, temperatura
y entretenimiento se ajustan a preferencias previas. Servicios como
toallas extras se solicitan via app. Fuera del hotel, el teléfono guia al
viajero con recomendaciones y datos historicos en tiempo real. Esta
interconectividad hace la estancia mas personalizada, comodayy eficiente.

En este ejemplo, vemos como el loT transforma la experiencia del
turista, haciéndola mas personalizada, comoda y eficiente. Los objetos,
como la habitacién del hotel o el teléfono mdvil, se conectan a Internet
y se comunican entre si para ofrecer servicios inteligentes y mejorar

la gestion del hotel.

También, dentro del internet de las cosas, se encuentran los conocidos
sensores 0T, los cuales se utilizan en atracciones turisticas y transporte
publico para recopilar datos en tiempo real sobre el niumero de
visitantes, los tiempos de espera, la calidad del aire, la temperatura,
entre otros detalles. La informacién que generan los loT ayuda a
mejorar la experiencia del visitante, porque con los datos se puede
medir el funcionamiento de todo el destino; ofrecen informacion en
tiempo real para generar una comunicacion personalizada segun ciertos
requerimientos, optimizar la gestion de los recursos, resolver ciertos
desajustes en la operatividad general del territorio, promover datos
desde los diferentes dispositivos y fomentar la sostenibilidad.
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Inteligencia artificial (1A) en el turismo

La Inteligencia Artificial (IA) se refiere a la capacidad de las maquinas para realizar tareas que
requieren inteligencia humana, como el aprendizaje, el razonamientoy la toma de decisiones.

En el turismo, la IA se utiliza para mejorar la experiencia del turista, optimizar la gestiéon de

destinos y personalizar la oferta turistica.

1.

Mejora la experiencia del cliente:
Personalizacién, asistencia virtual y prediccion
de necesidades

Optimiza la gestion de las empresas
turisticas: Automatizacion de tareas, analisis
de datos y gestion de precios

Impulsa la innovacion en el sector:
Nuevos productos y servicios y mejora de la
sostenibilidad

La inteligencia artificial (IA) se refiere a la capacidad de las maquinas
para desarrollar muchas tareas que encesitan inteligencia humana,
como el aprendizaje, el razonamiento y la toma de decisiones.

En el turismo, la IA se utiliza para mejorar la experiencia del turista,
optimizar la gestion de destinos y personalizar la oferta turistica.
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Chatbots

Los chatbots son una herramienta valiosa para la atencion al turista, ya que pueden proporcionar
informacidén y asistencia las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana. Los chatbots pueden
responder preguntas frecuentes, proporcionar recomendaciones personalizadas y ayudar a los
turistas a resolver problemas o dudas durante su viaje.

Ejemplos de uso de chatbots
Sistemas de recomendacién: Los chatbots pueden
recomendar actividades, restaurantes y lugares de
interés basados en las preferencias del turista, el clima,
la ubicacién y otros factores.

Asistentes virtuales: Los chatbots pueden actuar como
asistentes virtuales, ayudando a los turistas a planificar
su viaje, reservar actividades y resolver problemas o
dudas durante su estancia

Otra de las herramientas empleadas para mejorar la planificacién y que
los visitantes se sientan a gusto corresponde a los chatbots; estos son
programas informaticos que simulan conversaciones con un humano. En
turismo, se utilizan, sobre todo, parala atencion al cliente las 24 horas del
dia, los 7 dias a la semana. Estan capacitados para responder preguntas,
proporcionar informacion turistica y ayudar al momento de planificar
los viajes. Los chatbots también ayudan a reservar y comprar a traves
de recomendaciones personalizadas; como se menciond antes, son
sistemas que semejan conversaciones humanas y estan programados
para responder con todo lo que implica un servicio al cliente. Estos
asistentes pueden llegar a participar y colaborar en las tres etapas del
viaje; por ejemplo, en la planificacion, brindan recomendaciones segin
las preferencias del visitante y le ayudan a organizar cada detalle. Una
vez en el destino, los chatbots pueden atender necesidades puntuales de
las personas y sugerir formas de resolver esos requerimientos, a traves
de una planificacion detallada. También, después del viaje, ayudan a
calificar la experiencia vivida, por medio de encuestas de satisfaccion.
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A continuacion, se sefiala algunos ejemplos de como utilizar los chatbots
segun los diferentes servicios que se prestan al visitar los destinos.

e Chatbot de conserjeria virtual: puede ayudar a los huéspedes a
reservar restaurantes, solicitar servicio de habitaciones, obtener
informacién sobre las instalaciones del hotel y los alrededores, y
resolver problemas.

* Chatbot de check-in/check-out: permite a los huéspedes realizar
el check-in y check-out de forma rapida y sencilla a través de la
conversacion.

e Chatbot de recomendaciones personalizadas: ofrece
recomendaciones de actividades y lugares turisticos cercanos segun

los intereses y preferencias del huésped.

Agencias de viajes

* Chatbot de planificacion de viajes: ayuda a los viajeros a planificar
sus vacaciones, ofreciendo recomendaciones de destinos, vuelos,
hoteles y actividades segun su presupuesto y preferencias.

* Chatbot de reservas: permite a los viajeros reservar paquetes
turisticos, vuelos, hoteles y actividades directamente a través de la
conversacion.

* Chatbot de seguimiento de viajes: proporciona informacién
actualizada sobre vuelos, horarios, puertas de embarque y otra
informacion relevante para el viaje.

Chatbot de informacion turistica: proporciona informacién sobre
la historia, la culturay los lugares turisticos de un destino.

Chatbot de rutas personalizadas: ayuda a los viajeros a crear rutas
turisticas personalizadas segun sus intereses y tiempo disponible.

Chatbot de traduccién: puede traducir conversaciones y textos
para facilitar la comunicacion entre los turistas y los locales.
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Restaurantes

e Chatbot de reservas: permite a los clientes reservar mesas en el
restaurante a través de la conversacion.

¢ Chatbot de menu y recomendaciones: proporciona informacién
sobre elmenu delrestaurante, recomienda platosy sugiere maridajes
de vinos.

¢ Chatbot de pedidos: permite a los clientes realizar pedidos para
llevar o entrega a domicilio a través de la conversacion.

7 beneficios de los chatbots para turismo

Pueden estar disponibles siempre.

Mejora la satisfaccion de tus clientes.

Realiza reservas mas rapido.

Mejora la obtencion de datos.

Fomenta una mejor imagen de marca.

Puedes contactar a usuarios antiguos.

Ayuda a identificar insights y necesidades.

NOOUT LA WN=
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Realidad Virtual (RV): Sumerge al
usuario &n un Eniorno
completarmente digital, creado por
com putadora, a través de
dispositives como gafas o casces
de realidad virtual. La RY ofrece
EXpETienias IR ivas ¥
simuladas gue pueden transporiar

Uso de realidad aumentada (RA) y realidad

REALIDAD VIRTUAL

virtual (RV)

Realidad  Aumentada (RA):
Combina o mundo real con
elementos digitales, COMO0
imdgemnes, videos o informacion,
Que & Superponen a través de
dispositivos como smartphones o
tablets. La RA mejora la peroepcidn
del entorno y ofrece informacidn

a lugares lejanos o recrear adicional en tiempo real,

situaciones histdricas

Para hacerusodelarealidad aumentada se requiere el uso de elementos
gue se superpongan, como los dispositivos o tabletas; es decir, en la
realidad aumentada se debe emplear un dispositivo como el celular
para alcanzar la experiencia inmersiva. Se puede decir que combina el
mundo real con los elementos digitales. En el caso de la realidad virtual,
se requiere usar dispositivos, como gafas o cascos, que ofrecen una
experiencia simulada, donde la persona se transporta a otros lugares y
utiliza dos o tres sentidos.

Algunos ejemplos de realidad aumentada suceden cuando se emplea
el celular para hacer recorridos 3D en zonas y sitios de interés al aire
libre; por lo general, la realidad aumentada se hace en un entorno mas
seguro, porque utiliza varios sentidos y debe garantizarse la seguridad
del visitante y de los equipos disponibles para la inmersion.
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Importancia de la RAyla RV en el turismo

Mejora la experlencla del turista: La RAyla |
R parmitan & las turistas arar destings de
forma virtual antes da viajar, ner nformacidn
interactiva sobre lugares de interés, y disfrutar
de experiencias. Inmaﬁhﬂa que enfiguecan su
wigita.

Premocién de destinos: Las empresas
turistices. n utilizar la RA y la RV para
crear Hmm:ﬂ interactivas y atrectivas que

promacionen sus destinos y servicies.

Innovaclén en la eferta twristlca: La RAy la
RA ofrecen nuevas formas de presentar |a
cultura, la historia y [a natwraleza de un destng,

lo que parmite & las empresas turisticas
diferenciarse de la competencia.

La importancia de la realidad aumenta y la realidad virtual es que
permiten que los turistas puedan explorar el destino de una forma
totalmente distinta e interactiva; permiten acceder a lugares donde la
presencialidad puede ser compleja. También, facilitan que las empresas
turisticas creen experiencias muchisimo mas atractivas, lo cual les ayuda
a capturar un nicho de mercado un poco mas digital. Con ello se favorece
la innovacion, al presentar nuevas formas de interaccién y experiencias
turisticas donde se conozca la cultura, la historia y la naturaleza de
un destino. De esta forma, las empresas pueden diferenciarse de la
competencia por tener productos innovadores.
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Algunos ejemplos de cémo los negocios pueden utilizar la RAy la RV son
los siguientes:

 Tours virtuales de las instalaciones: permitir a los huéspedes
explorar las habitaciones, restaurantes y otras instalaciones del hotel
a través de tours virtuales en 360°.

* Informacién interactiva: utilizar aplicaciones de RA para
proporcionar informacién sobre los servicios del hotel, el menu del
restaurante y las atracciones cercanas.

* Entretenimiento inmersivo: ofrecer experiencias de RV en las
habitaciones, como peliculas en 360° o juegos interactivos.

Agencias de viajes

* Tours virtuales: ofrecer tours virtuales en 360° de destinos, hoteles
y atracciones turisticas para que los clientes exploren y se inspiren
antes de reservar.

* Planificacion interactiva: utilizar aplicaciones de RA para
superponer informacién sobre mapas y lugares de interés, lo que
facilita la planificacion de viajes.

* Experiencias personalizadas: crear aplicaciones de RA que ofrezcan
recomendaciones personalizadas de actividades y lugares turisticos
segun los intereses del cliente.
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Informacién interactiva: utilizar aplicaciones de RA para
proporcionar informacion adicional sobre lugares histéricos,
monumentos y atracciones turisticas.

Recreacion de escenas histdricas: utilizar la RA para superponer
imagenes y videos que recrean escenas histéricas en lugares
emblematicos.

Juegos interactivos: crear juegos de RA que permitan a los turistas
explorar un destino de forma divertida y educativa

Restaurantes

Mends interactivos: utilizar aplicaciones de RA para mostrar el
menu del restaurante con imagenes y descripciones detalladas de
los platos.

Experiencias gastrondmicas inmersivas: ofrecer experiencias de
RV que simulen la preparacion de platos o que transporten a los
comensales a los lugares de origen de los ingredientes.

Promocion de eventos: utilizar laRApara crear publicidad interactiva
que permita a los clientes explorar el restaurante y conocer las
ofertas especiales.
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:Qué son los beacons?

Los beacons son pequefios dispositivos inalambricos que emiten sefiales de Bluetooth
de baja energia (BLE). Estas sefiales pueden ser detectadas por smartphones y tablets
que se encuentren dentro de su alcance.

Los beacons no recopilan informacion
personal de los usuarios, sino que
simplemente transmiten un
identificador dnico que puede ser
utilizado por aplicaciones maviles para
ofrecer contenido y servicios relevantes.

Los beacons son pequefios dispositivos inalambricos que emiten sefiales
de bluetooth de baja energia (BLE). Estas sefiales pueden ser detectadas
por smartphones y tabletas que se encuentren dentro de su alcance.
Algunos beacons se encuentran en atractivos o sitios de interésy cuando
el turista llega este se conectan con el bluetooth del dispositivo.

Los beacons pueden emitir sefiales y mensajes de valor para mejorar
la experiencia del visitante en esos espacios 0 zonas donde se ubican;
la informacion que emiten se recibe a través de texto, video o imagen.
Se pueden emplear para dar informacién sobre promociones, el flujo
de turistas, informacion detallada sobre los servicios y productos,
entre muchos otros datos. Pueden ser implementados no solo por
empresarios o prestadores de servicios turisticos, sino también por
entes gestores del destino.
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¢Para qué se utilizan los beacons en el
turismo?

* Informaciénturistica:losbeaconspuedenproporcionarinformacion
contextual a los turistas sobre lugares de interés cercanos, como
monumentos, museos, restaurantes y tiendas. Esta informacion
puede incluir texto, imagenes, audio o video.

* Navegaciony orientacion: pueden ayudar a los turistas a orientarse
en un destino desconocido, proporcionando indicaciones paso a
paso para llegar a un lugar especifico.

« Promociones y descuentos: pueden enviar notificaciones a los
turistas con ofertas especiales de negocioslocales, comorestaurantes
o atracciones turisticas.

* Experiencias interactivas: pueden utilizarse para crear juegos
interactivos, concursos y actividades que fomenten la exploracion
de un destino.

* Recopilacion de datos: los beacons pueden recopilar datos
anénimos sobre el comportamiento de los turistas, como los lugares
que visitan y el tiempo que pasan en cada lugar. Esta informacion
puede ser utilizada para mejorar la planificacién turistica y la gestion
de destinos.
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Material complementario

Ejemplos de co6mo aplicar realidad aumentada a los
destinos

Visit Abu Dhabi. (14 de diciembre de 2017). 360° Virtual Tour : Take a
Drive around Abu Dhabi’s Scenic Landmarks. [Archivo de video]. YouTube.
https://www.youtube.com/watch?v=CBURmMKriZzk&t=4s

Mott MacDonald. (21 de junio de 2019 ). Safeswim, Auckland, New
Zealand [Archivo de video]. YouTube. https://www.youtube.com/
watch?v=Qb8sUr4QHWS
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El eje de innovacién presenta grandes retos en

Introduccion al eje de innovacion

Prof. Jessica Lopez Betancur

las ciudades

latinoamericanas, donde existe una fuerte tendencia al rezago en temas
de tecnologia e innovacién. Sin embargo, es necesario implementar
practicas novedosas en los procesos y procedimientos dentro de las
empresas turisticas, con los gestores de turismo y, especificamente, en
la innovacion de productos y servicios. Que un destino se mantenga en
el mercado dependera mucho de la implementacion de la tecnologia y
la innovacion, ya que estas practicas lo convertirian en un destino mas

competitivo.

La innovacidn en los dastinos
turisticos Intellgentas (D7)

Conceptos basicos sobre la innovacion
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Hablar de innovacion en turismo se torna un poco complejo,
generalmente, porque se asocia con tecnologia y transformacién digital,
los cuales son procesos a menudo costosos; sin embargo, se olvida que
existen practicas de innovacion social. En turismo, se profundiza en la
implementacién de innovacion social a los productos y servicios turisticos

En esta linea de trabajo, existen cuatro conceptos elementales que se
detallan a continuacion:

* Creatividad: es la capacidad de generar ideas nuevas y originales,
que pueden ser la base para innovar en un producto, un servicio o
un proceso.

e Disrupcién: cambio radical que transforma mercados o industrias
enteras, como lo hizo Uber con el transporte o Airbnb con la
hospitalidad. A nivel de turismo, se da también cuando los destinos
deciden hacer modificaciones para alcanzar ciertos objetivos. Esas
actividades disruptivas ayudan a que el mercado se dinamice.

* Ecosistema de innovacién: conjunto de actores (empresas,
universidades, startups, gobiernos) que colaboran para fomentar la
innovacion. Estas entidades apuntan al desarrollo de productos y
servicios sostenibles e innovadores

* Innovaciéon: es el proceso de introducir cambios, mejoras o
novedades en productos, servicios, procesos o modelos de negocio,
con el fin de generar valor y ventaja competitiva. Los destinos deben
estar preparados diversificando su oferta productos innovadores
que llamen la atencién, generen valor agregado y permitan una
experiencia positiva para los turistas.
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MODELD DTI SEGITTUR:
EJES DE ACTUACION DEL EJE  DE INNOVACION

DE INNOVACION

La innovacion en los destinos turisticos inteligentes (DTI) es clave para
mejorar la experiencia del visitante, optimizar la gestién de los recursos
y fomentar la sostenibilidad. En el modelo de destinos turisticos
inteligentes de SEGITTUR, la innovacion se evalla en tres grandes
ambitos, los cuales rednen alrededor de 15 indicadores; estos, a su
vez, tienen otros subindicadores, lo que se traduce, mas o menos, en el
doble, de 28 a 30 indicadores que idealmente se deben cumplir.

Estos tres ambitos y algunos de sus indicadores son:

- Estrategia o plan de [nnoveciin con alcance en turisme.
A GESTIONM / 'Hhmmmﬁmmm
GOBERMNANIA -mmmnm-
INNOVADORA - Prey pusstn dodicedo o [nsovesldn.

- Programa y sctuaclonas pars ol fomants da la Inncyecidn ablerts,

Plara So nsoveddbh mclel

Gispondlllded deencoestas sobie pereepcdn de l inovddn eh o destine.

Porcentajr de desarrolo de prodctos tirstions Innomdares.

Poroenin|e de fusciores del ante gesior en lns gque s han intredy dido Emovadones an procesa.

B. ACTIVIDADES

CECOSISTEMA - idoesidsd de programas y actuaciones pars impulsar s acosstena de Innovacidn an ol sector turissen.
OE MMOVACIGN - iepaslciin de uns enosssts pars medl |8 fsnovesiin de e empresms turitioe dal destine.
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Casa Rural

cias

Smart
tourism office

ocing
» autor

Desde el eje de innovacidn,
la interaccibn que surge en el
destino siempre tiene presente al
ente gestor; en este caso, la Smart
Tourism Office, la cual se encarga de
planear y gestionar el turismo con
base en lainnovacion. También, se
involucran la institucionalidad, los
establecimientos gastronémicos,
hoteles, guias de turismo, centros
comerciales, la ruralidad y la
urbanidad, entre otros actores
gue hacen parte de esa cadena de
valor; ademas, se pueden incluir
herramientas que mejoren los
procesos de innovacion social.
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Innovacion

Se aplica la innovacién a procesos, sistemas y recursos enfocados al
turismo del destino. La consecuencia de lareconversion es la estimulacion

y el incremento de la competitividad a través de la capacidad innovadora.

Buena practica: Marbella Innovacion Social

Marbella Social Hub es una iniciativa del ayuntamiento de Marbella, del equipo
de la delegacién de fomento econdmico y pymes que surge para cubrir una
necesidad que no estaba cubierta en Marbella, que era potenciar y reforzar

ese tejido asociativo que esta ejerciendo la actividad desde la ciudad.

¢En qué consiste? Tenemos tres herramientas con las cuales impulsamos estos
procesos. En la escuela de impacto social lo que tratamos es de dar diferentes
contenidos dedicados a profesionalizar a los colectivos y a los emprendedores
sobre cuestiones varias que creemos que son mucha utilidad para ellos, como
la cuestion de la financiacién en la contabilidad de las asociaciones; para los
emprendedores cOmo presentarse a convocatorias publicas y privadas de
financiacion o cuestiones de marketing. En definitiva, formaciones de mucha

utilidad para la escuela.

OtradelasherramientasdelaquedisponeMarbellaSocialHubes, precisamente,
la aceleradora de proyectos, dirigida a proyectos de emprendedores sociales
gue ya tengan una idea de negocio con impacto social o sin este, pero que
crean que la responsabilidad social corporativa puede ser una estrategia en su
negocio. Los invitamos de forma gratuita a inscribirse en la pagina marbella.
socialhub.es Una vez que se inscriben, durante practicamente seis meses van
a tener una tutorizacion y sesiones grupales donde se le va a dar un empujon

a su modelo de negocio.

Si la aceleradora de proyecto va dirigida a emprendedores, la oficina técnica,
que esta dirigida en este momento por Inés Stocknika, esta dirigida a
profesionalizar los colectivos. La innovacién social para nosotros cubre una
parte importante, por lo cual es uno de los proyectos donde la delegacién
tiene mucho mas potencial, gana y motivacion en el desarrollo de actuaciones

al respecto, porque ponen emprendedores sociales en la calle.

Curso Gestion de Destinos Turisticos Inteligentes | Tecnologias de Informacion y Comunicacién



Buenas practicas de Innovacién

Impules del ecoristema amprandedor innovodor

©

mm@

@, Innovacion

SEGITUR analiza en los destinos la formacién
en innovacion; detallan el nivel de formacién
y capacitacion que tienen los lideres, los
coordinadores de turismo, el equipo de
trabajo y, en general, todo la gobernacion o
alcaldia como tal.

En realidad, este es un tema muy nuevo
que esta surgiendo en las ciudades que
han apostado a ser una Smart City; estas
tienen un poco mas clara la vision y la
necesidad de tener personas capacitadas,
contrario a los territorios que apenas estan
empezando su transicion hacia un destino

-
&

turistico inteligente. Se pueden encontrar
buenas practicas en estrategias y sistemas
de gestién de la innovacion, en recursos
publicos para la innovacion, fomento de la
innovacién abierta, impulso de lainnovacién
social, innovacion en prestadores y servicios
turisticos, e impulso de ecosistemas
emprendedores e innovadores. Todos
estas tienen un enfoque hacia el sector
empresarial y el sector publico, e involucran
la innovacion en todos los procesos y
actividades de la hoja de ruta para el turismo
establecida en los diferentes territorios.
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Destinos turisticos inteligentes -
Innovacion

Ana Maria Caceres’

Muchas veces se piensa que la transformacion esta solo en el territorio,
pero es muy importante lo que pasa dentro de los destinos: si no se
logran esos cambios desde adentro, dificilmente se veran reflejados en
el territorio.

Desde el eje de innovacion, es importante reconocer cual era el punto
inicial, conocido como as is, y el to be, esa meta que se quiere alcanzar
y todo lo que se debe hacer para llegar a ella. En la medida en que los
destinos sepan hacia donde se dirigen, podran dar los pasos necesarios
para avanzar en ese sentido. La innovacién debe entenderse como un
componente transversal e interdependiente.

* Abogada especialista en Nuevas tecnologias, innovacién y gestién de las ciudades. Participé en la adaptacion
del modelo de destino turistico inteligente de Medellin, donde se desempeiid como Subsecretaria de

Innovacion.
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En el caso puntual de Medellin, se determind que las ciudades iban a
un ritmo diferente al de los gobiernos, algo que preocupaba bastante,
porque las empresas corrian a unas velocidades inalcanzables, la
ciudadania estaba avida de poder participar activamente del desarrollo
de la ciudad, pero al interior del Gobierno no existian mecanismos para
responder ante esa capacidad, no solamente con programas de cara a
la ciudadania, sino también con la gestion de la estructura propia.
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Medellin fue conocida, en alguna época, como la ciudad mas violenta
del mundo, con el indice de homicidios mas alto a nivel mundial, en
comparacién con la cantidad de habitantes de cada uno de los paises.
Sin embargo, Medellin supo aprovechar ese momento algido como un
propulsor y, en la actualidad, es reconocida y destacada como una de
las ciudades mas innovadoras del mundo, la cual emplea la innovacién
social para alcanzar la inclusién social, y el desarrollo de los territorios
para darle una resignificacion al destino. A esto se sumo la gran variedad
y biodiversidad que posee, la cual se ha convertido en un gran atractivo
para nacionales y extranjeros, lo que les llevé a entender que deben
ser responsables con lo que esta pasando y lo que esta necesitando
la ciudad.
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Desde la Alcaldia de Medellin, se propuso
diseflar una estrategia no solamente de
transformacion del territorio, que era el
qgque se movia mas aceleradamente, sino
de transformacion de la institucion. Eso
significd, primero, un redisefio institucional
qgue derivo en construir e implementar una
instancia con sus subinstancias, algo como
una secretaria y subsecretarias, dedicadas
a temas de tecnologia y de innovacion, este
ultimo elemento como el mas destacado.
Tradicionalmente, lo que se manejaba en
esa entidad era todo lo relacionado con
tecnologias de informacion (TI), y Tl era
conocido por todos como “el que arreglaba
las computadoras cuando se caia internet” o
“el que revisaba que todo funcionara con el
correo electrénico”, no iba mas alla.

Un cambio de mentalidad fue lo que llevd
no solamente a modificar el organigrama,
sino a inyectar algo diferente en el ADN de la
institucion publica. Si bien se crearon unas
instancias pensadas en la transformacion de
la entidad y del territorio, esto solamente se
convertia enunas“cajas huecas”sial proceso
no se sumaba una serie de estrategias de
culturaydetransformaciondelamentalidad.
Por ello, en esa linea, se disefié también un
plan de cultura organizacional, en el que
se cred un laboratorio de innovacion con
dos caracteristicas principales: primero,
una linea pensada en la evolucién del
pensamiento y de los procesos, ademas de
la adaptacion de gestion del cambio de los

servidores; y segundo, otra linea dedicada
a alcanzar sinergias para innovar en el
territorio.

El componente de innovacidon es clave
y no se debe subestimar dentro de los
planes de desarrollo que establezcan
los territorios y en los procesos de
certificacion ode migrar haciaconvertirse
en destinos turisticos inteligentes. Los
seres humanos, per se, son reticentes al
cambio y, dentro de cualquier estrategia
que se diseie, las personas se convierten
en un factor fundamental, ya sea para
que fracase o para que alcance el éxito.

El componente de tecnologia y de datos
también es fundamental. Ya se mencioné
que innovacién no significa solamente
invertir en tecnologia, pero al respecto si
existen algunos componentes importantes
que se deben considerar. Lo primero es
derribar las barreras que hacen pensar que
la tecnologia compite con otros rubros de
las ciudades. En la medida en que se cambie
de mentalidad y se perciba la tecnologia
como un aliado, se pueden construir
soluciones tecnoldgicas para acelerar la
transformacion o el mejoramiento de los
problemas publicos; esto, a su vez, llevara
al mejoramiento de la calidad de vida de
los ciudadanos en una transformacion del
territorio y, para el caso de certificacion de
destinos turisticos inteligentes, ayudara en
los resultados de la evaluacion.




Las entidades publicas no son los
unicos actores dentro del proceso de
transformacion de un destino, pero si son
quienes mas deben propulsar y promover
los cambios en todos los componentes y
sectores que se requiera. En esa medida, es
fundamental inyectar recursos en temas de
tecnologia, pero también generar conciencia
y vision de lo que se puede lograr en la
medida en que se invierta en tecnologia y se
despliegue todo un proceso de gobernanza
intencionado.

Nuevamente, se debe considerar en qué
estado se encuentra el territorio en cuanto
a tecnologia, innovacion, gestion de datos,
estado de las entidades, mentalidad de los
servidores, y otros; saber en donde se ubica
para focalizar los recursos disponibles. Los
recursos son finitos, y a partir de los datos y
la informacién recopilada se pueden tomar
todas las decisiones posibles para lograr
que esos recursos estén direccionados de
la mejor manera, que lleguen donde deben
llegar y que, efectivamente, le aporten al
disefio de la estrategia establecida.

Otro tema clave aprendido a partir de la
estrategia y la experiencia de Medellin es
gue, muchas veces, se debe dar unos pasos
atras y mirar todo lo que esta pasando en
las instituciones, en la ciudad, en los mismos
actores del proceso. Es importante tener la
capacidad de tomar un poco de distancia
para no pensar de forma individual, porque
esto va generando esfuerzos por separado

gue, aunque se puedan gestionar de
forma eficiente y eficaz, llegara un punto
en el que se requiera conversar con otros
actores, pero se ha trabajado por separado
y la union de esfuerzos sera un poco mas
compleja. Cada persona vinculada en el
proceso puede tomar decisiones segun lo
que considere que es una gestion correcta,
pero aunque podria estar beneficiando a
muchos, también podria perjudicar a alguna
de las partes involucradas, algo que no
favorece al desarrollo de un proyecto en el
gue es indispensable que todos caminen en
el mismo sentido, con los mismos objetivos.

En este punto, la gestién de datos se torna
muy importante y representa una tarea que
debe iniciar, poco a poco, desde lo interno
de las entidades, porque muchas veces las
empresas suelen verlo con una perspectiva
de negocio y, aunque no esta mal, son las
entidades publicas quienes velan por la
transformacion social, con el objetivo de
mejorar la calidad de vida de las personas y
tomar las decisiones publicas correctas para
invertir los recursos que pertenecen a toda
la comunidad.

El avance en este tema es paulatino; las
instancias deben empezar por tomar la
decision de invertir en tecnologia para
alcanzar ciertos objetivos a través de los
datos. Los entes tomadores de decisiones
deben reconocer que vale la pena invertir
en este ambito, con el fin de adquirir
herramientas que beneficiaran a futuro.
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En sintesis, se puede pensar en tres momentos puntuales al adoptar la
innovacion en los territorios: primero, la resignificacién y la evolucién
de las entidades publicas para que puedan promover la innovacién
en los territorios; segundo, la creacion de una cultura organizacional
y de innovacion dentro y fuera de las entidades, las empresas y los
sectores; y tercero, el establecimiento de conexiones desde los datos y
la tecnologia para gestionar en conjunto, con elementos comunes que
operen entre si.

B e T

Laspersonasdedicadasatrabajarentemasdeinnovacionnoson“laoveja
negra” del proceso, pero si suelen ser “la oveja incbmoda”. La invitacion
con esta analogia es a que esos gestores que buscan transformarse,
innovar e incidir desde el cambio no deberian molestarse o dejar de
insistir cuando se convierten en “la oveja incbmoda” de los procesos,
cuando son quienes deben tomar las decisiones para salir de la zona
de confort y apostar por grandes cambios en un territorio. En cuanto
a las acciones de innovacion, siempre habra personas dispuestas a
“incomodar” en aras de lograr una evolucién, alcanzar el cambio del
statu quo y llegar a lo que, en temas de ciudades inteligentes, se conoce
como “una utopia”. Desde esta perspectiva, se considera que una
ciudad inteligente es una esperanza de un futuro mejor; creer en esto
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no es ser ingenuos, sino adquirir conciencia y reconocer que muchas
cosas pueden y deben cambiar, que existe mucho espacio hacia el cual
se debe crecer. Esto obliga a la accion, a trabajar como seres humanos,
profesionales, ciudadanos y personas garantes de derechos humanos
gue ejercen también esos derechos dentro de sus ciudades para lograr
transformaciones trascendentales.

Puede resultar desafiante entender como se logra reinventar una
organizacionounterritorio. Sinembargo, esimportante aprovechar cada
recurso disponible y disponerlo para catapultar esas transformaciones;
se trata de revisar qué esta funcionando y, con base en eso, construir
sobre lo construido. Una de las formas de trabajo que puede hacer
mas dafio a las ciudades es no tener proyectos de ciudad y empezar de
cero cada vez que se hace una transicion de Gobierno, sin darle valor
a lo que se ha avanzado. Mas bien, es fundamental revisar si existen
procesos que se hayan iniciado, reconocer qué es lo que se ha hecho
bien y prepararse en todo sentido para lo que se quiere lograr como
destino turistico inteligente. El proyecto comun deberia ser pensar
como territorio, como ciudadanos, y alcanzar el bienestar general.

& GOBIERNO

SOSTENIBILIDAD &

—8 EMPRESAS
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Laexperienciaenelcasode Medellin permitié reestructurary modernizar
el territorio con la creacién de algunas instancias especializadas que
ayudar a generar algunos cambios en favor de un nuevo pensamiento
estratégico.Adicionalmente,sedesarrollaronestrategiasquepermitieron
transformar del territorio con base en la innovacion, las cuales fueron
concebidas bajo un esquema de trabajo donde se involucraron todos
los actores. En algunos partes, este modelo se conoce como “la
quintuple hélice”, y representa la unién de la ciudadania, la academia,
las empresas, el gobierno y un componente adicional, la sostenibilidad.
Este ultimo elemento se incluye debido a que, actualmente, es
imposible vivir pensando en que los recursos disponibles son infinitos,
especialmente los recursos naturales. El componente de sostenibilidad
no es un elemento accesorio, COMO a veces se supone; mas bien, es
una unidad medular dentro de cualquier estrategia, maxime cuando
se gestionan territorios cuyo atractivo turistico corresponde, la mayor
parte del tiempo, a la riqueza del ambiente y el entorno.

Actualmente, los seres humanos estan agotando diez veces mas rapido
los recursos disponibles. Por esta razén, es fundamental establecer
acciones puntuales que remedien la huella ambiental que se esta
generando, para lo cual la tecnologia se convierte en un aliado, aunque
no en la Unica solucioén, ya que como se vio anteriormente se trata de
un trabajo en el que intervienen todos los actores, con sus diferentes
estrategias y perspectivas. Quienes trabajan desde la institucionalidad
publica adquieren el deber de velar por el mejoramiento de la calidad
de vida, por el respeto de los derechos y por un mejor futuro para las
ciudadesy la ciudadania.
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CIUDAD COMO UN
LABORATORIO VIVO

Las ciudades son un laboratorio vivo, y esto se refiere a que la forma
de vivenciar los retos en los territorios solamente se logra saliendo a
explorarlo y entenderlo. Sin embargo, asi como existe la posibilidad
y la capacidad de ver los problemas, también ese mismo espacio se
convierte en un lienzo; es un area para explorar las soluciones que
se pueden desarrollar. Esta forma de trabajo puede ser clave en el
desarrollo de estrategias, porque a pesar de reconocer que existen
limites es necesario trabajar con los recursos disponibles, tomando en
cuenta también los avances previos, y no quedarse solo en lo que diga
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el papel, pues esto limita e impide explorar el potencial que se puede
desarrollar en un territorio.

Imaginar un posible avance o ver como trabajan otras ciudades es
distinto a entender cobmo se comportan las soluciones propuestas en los
espacios propios, con las condiciones puntuales que poseen. Hay que
apostar por el cambio, desarrollar pruebas y determinar si las acciones
propuestas funcionan o no en unterritorio. Esto permite entender mejor
los destinos, reconocer los mecanismos ideales que se deben aplicar; es
fundamental salir a las ciudades, vivirlas y experimentarlas, con el fin de
aportar las soluciones que mejor se adecuen al contexto.

En el caso de Medellin, se cre6 un laboratorio de innovacién
publica con enfoque GoTech que estaba pensado para identificar
las problematicas locales y solucionarlas con la ayuda de startups,
la academia, los emprendedores y el mismo sector publico. Fue
posible reconocer que los problemas que tenia este destino eran los
mismos que existian, sobre todo, en otros paises de Latinoamérica
y que, en esa medida, las soluciones que podrian disefiar no serian
suficientes para los desafios que agobiaban a mas destinos.

Se procedié entonces a identificar algunos problemas a través de
metodologias de innovacién abierta; ese fue el primer ejercicio de
este tipo que permitié pasar de la teoria a la practica. Se abrieron
convocatorias de innovacion abierta para solucionar 15 retos publicos
asociados a diferentes temas; entre ellos, como aportar a la movilidad
inteligente, como ahorrar el uso de papel en las instituciones publicas,
como gestionar las zonas verdes de la ciudad para mantenerlas en
buen estado o como gestionar de forma novedosa los residuos soélidos.
También, se abordaron temas mas algidos, como la forma de prevenir el
embarazo en adolescentesy subsecuente en nifios, nifias y adolescentes
de la ciudad. Se trataron otros temas en apariencia aislados, pero que,
al momento de compartir experiencias con otros paises y ciudades,
resultaron ser soluciones para problemas globales.
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Con esto se ejemplifica la importancia de compartir el conocimiento
adquirido, tanto por aciertos como por fracasos, porque, en esa medida,
no se presenta solo a una ciudad remando hacia un objetivo, sino que
se desarrolla un plan para todas las personas en general.

Es fundamental reconocer que el desarrollo de los territorios como
destinos turisticos inteligentes no esta netamente limitado a ciudades
grandes, ya reconocidas, que cuentan con los suficientes recursos
econdmicos para invertir en temas en los que normalmente se invierte,
como educacion, desarrollo social, cultura o desarrollo econémico. Mas
bien, se trata de un tema que lo alcanza todo y que puede suceder en
cualquier territorio.

Otro caso de estudio es el Departamento de Quindio, en donde
existe un municipio llamado Salento, uno de los de mayor extensién
territorial, pero el que posee una de las cabeceras municipales mas
pequeias. Sobre todo, en los ultimos 10-15 afos, en Salento se ha
dado un desarrollo impresionante del turismo; se ha convertido
en uno de los mayores atractivos turisticos no solamente por el
colorido de sus casas o la amabilidad de su gente, sino por todo el
aspecto de la fauna y la flora que allise ve.

En Salento esta ubicado el valle de Cocora, donde se alberga el arbol
nacional de Colombia, que es la palma de cera; tiene, ademas, paisajes
muy llamativos y, en algin momento, el agua era muy abundante. En
la actualidad, estos recursos han disminuido por diferentes factores
humanosy externos asociados al cambio climatico. Sin embargo, a pesar
de que Salento es un municipio cuya categoria implica la recepcién de
POCOS recursos econdomicos para inversion publica, ha logrado liderar
una estrategia conocida como Salento Inteligente, en la cual se mezcla
y materializa una sinergia entre el sector publico y el sector privado;
particularmente, se resalta la participacion de la empresa de energia
que presta alli los servicios.
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Ven y redescubre Salento

En el corazén del eje cafetero, revolucionamos el
desarrollo del territorio a través de la energia. Asi
unimos la infraestructura eléctrica, la fibra dptica, el
alumbrado inteligente, la conectividad y la data en
tiempo real para convertir a la joya turistica del Quindio
en la primera Smart City de la region. Transformamos el
consumo de la energia.

Nuestra fibra dptica conecta el alumbrado publico inteligente en las
calles y la medicién avanzada AMI en los hogares. Eficiencia energética
al alcance de todos. Gracias a esta conectividad y la tecnologia, un
smartphone sera la ventana en vivo a uno de los municipios mas lindos
de Colombia; y, con esto, la llave para visitar Salento estd en las manos de
cada visitante. El trafico impredecible es cosa del pasado; con el sistema
de conteo vehicular optimizamos la visita con informacién de ocupacién
del municipio en tiempo real. Encontrar estacionamiento ahora esta
un clic. El piloto de parqueo automatizado permite ver los espacios
disponibles antes de llegar al municipio. Con el sistema de monitoreo
ambiental, los visitantes pueden escoger el momento perfecto para
disfrutar del mejor clima en Salento. Sus calles de postal ahora se
transmiten en vivo. El streaming 24/7 es una ventana virtual al municipio
y una herramienta para la seguridad ciudadana. Esta solucién integral
mejora la calidad de vida de residentes y la experiencia de visitantes,
posicionando al municipio como un referente turistico sostenible.

Bienvenidos al futuro. Bienvenidos a Salento Inteligente. un proyecto de
la empresa de energia del Quindio, en colaboracién con Gobernacién
del Quindio, Alcaldia de Salento, Cdmara de Comercio de Armeniay del
Quindio, Institucién Universitaria EAM y la empresa CELSA.

Con Salento Inteligente, viaja inteligente.
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En todo este proceso, vale la pena retomar algunas de las lecciones
aprendidas. A continuacion, se sefialan.

humanos son reticentes al cambio y que, en esa medida, podran ser
quienes habiliten las transformaciones en las ciudades o destinos o
quienes las frenan.

1 El tema cultural es fundamental si se tiene en cuenta que los seres

No se debe subestimar el componente organizacional, el componente
cultural y la gestion del conocimiento.

Las organizaciones, las empresas y los procesos deben transformarse
desde adentro para alcanzar cambios en los territorios o en un publico
especifico que se quiera impactar.

Apoyarse en la tecnologia es valido; no debe entenderse como un
elemento que llega para quitarle atencién a otros temas, sino como
un habilitador, un catalizador, que permite que sucedan grandes
transformaciones.

~ W N
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Facilitanlatomadedecisiones,ayudanaoptimizareinvertircorrectamente

Los datos son fundamentales para el quehacer diario de un destino. 5
los recursos, mejoran los procesos y potencializan resultados.

Los seres humanos deben ser el centro de las estrategias. Todo
estrategia debe tener como objetivo impactar a las personas. En el
proceso de transicién de un destino a ser un destino turistico inteligente,
la estrategia no debe basarse solamente en la persona turista, aunque
sea una parte fundamental. Al contrario, debe convocar a los locales,
quienes se sentiran parte de los avances, se identificaran con los
proyectos, habra una corresponsabilidad y reconoceran que no solo se
mejora su territorio, sino que ellos también tienen una posibilidad de
mejorar su calidad de vida.

Un ejemplo de esto se encuentra en Medellin, con las escaleras de la
Comuna 13; se trata de unas escaleras eléctricas que responden a un
proyecto de innovacion social, el cual ha retumbado en el mundo entero,
tanto que otras zonas han querido replicar e implementar el sistema.
Hoy dia, es uno de los principales atractivos turisticos de Medellin, pero
ademas ha logrado que los locales puedan repensar su vida, pues pasé
de ser solo un medio para movilizarse mas rapido a crear una economia
a su alrededor, cuando algunas personas recibieron de la administracion
municipal capacitaciones para convertirse en guias de turismo de la zona
y conformar asi sus pequefias empresas y emprendimientos.

Se puede construir sobre lo construido, aprovechar lo que anteriormente
se ha trabajado y potenciar aquello que haga falta, de manera que un ?
territorio no retrase su evolucion.
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Todos estos aprendizajes se centran en que no se puede concebir un
destino turistico inteligente sin pensar en los recursos que se necesitan
para lograrlo. Esto se traduce en aprovechar los recursos de hoy sin
sacrificar los del mafiana. El llamado principal es pensar el componente
innovador desde la sostenibilidad de los recursos; se trata de aprovechar
todas las oportunidades, pero de forma responsable y controlada,
de manera que se puedan beneficiar, maximizar y mejorar todos los
procesos.

LAS GRANDES REVOLUCIONES

COMIENZAN CON

PEQUENAS VICTORIAS

El tema de la innovacion puede ser dificil y generar frustracién;
probablemente, ante cualquier desafio, los equipos de trabajo querran
“tirar la toalla”. Sin embargo, al mirar en retrospectiva, queda la certeza
de que cada logro, por pequefio que fuera, llevo a una gran revolucion.
Las transformaciones no alcanzan solamente a un territorio; las
transformaciones ayudan a las personas en general.
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Cuando se quiere implementar procesos nuevos, cuando se busca
salir de la zona de confort y apostarle a la innovacion, es indispensable
creer que, efectivamente, se puede lograr. Los retos son reales, se
requerira de un gran esfuerzo para cambiar mentalidades, sostener el
entusiasmo y contar con los recursos necesarios; sin embargo, dar el
paso y trazar un plan de accion, por pequefio que parezca, es decirle
si a la transformacién de todo un territorio, con base en una estrategia
solida, enfocada, consciente y direccionada.

Material complementario

Kotter, J. (2017). jAqui no hacemos las cosas asi! Una historia sobre el auge
y la caida de las organizaciones y como lograr que se reinventen. Conecta.
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Introduccion al eje de accesibilidad

Prof. Jessica Lopez Betancur

En la actualidad, existe un segmento de mercado muy amplio con
necesidades particulares o personas con discapacidad que requieren
acceder a toda la oferta y diversificacion de experiencias turisticas que
existen en los territorios. Muchos destinos tienen como reto plantear sus
atractivos y experiencias para que sean accesibles y puedan disfrutarse
sin ninguna condicion o restriccion para sus visitantes.

La metodologia de SEGITTUR dispone de alrededor de 45 indicadores
para evaluar el eje de accesibilidad. Estos se transforman en alrededor
de 90 indicadores con subindicadores que se deben cumplir evaluando
diversos elementos que mas adelante se profundizaran.

A través de este curso, sera posible comprender como adaptar la
metodologia de destinos turisticos inteligentes, a través de una hoja
de ruta que ayude a planificar y gestionar el turismo en los diferentes
territorios. Alcanzar la certificacién no es el fin Ultimo de este modelo;
mas bien, el objetivo es adquirir las bases y que desde cada cantén o
municipio se estructure esa hoja de ruta que facilite la transicién de un
territorio a un destino turisticoy, posteriormente, de un destino turistico
a un destino turistico inteligente.

Este proceso debe iniciar con un autodiagndstico que determine como se
encuentra cada territorio y cuales son sus oportunidades de mejora. Se
trata de una transformacion constante en la que la mejora continua es la
base; como se menciond antes, no se acaba con una certificacion o con
una autoevaluacién, sino que todos los dias se analiza el cumplimiento
y el avance en cada una de las oportunidades de mejora identificadas.
Ademas, se parte del hecho de que los territorios estan en constante
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cambio, por lo que deben avanzar en apego a las tendencias nacionales
e internacionales sobre el turismo, y segun las particularidades y
realidades que cada uno posea a la hora de adoptar esta metodologia.
El eje de accesibilidad podria considerarse como el mas retador, aunque
todos son importantes y tienen un peso sobre el promedio final de Ia
adaptacién del modelo.

Conceptualizacion de la accesibilidad

Como punto de partida en este eje, es necesario definir dos conceptos
fundamentales: la accesibilidad y la inclusion, en este caso enfocados
desdelos DTI. La accesibilidad da respuesta a un derecho de las personas
al libre acceso de bienes y servicios, favorece la desestacionalizacion
y mejora la imagen del destino, al posicionarse como socialmente
responsable.

Loz destinos turfsticos Inteligentes deben
afrontar y supefar esie tipo de escenarios
mediante propuestas y actuaclones que
permitan la maxima accesibilidad, para
todo visitante potencial, tanto a sus
territorios como a los productos y
servicios presentes en ellos.

La mocesibllidad, ademds, da respuesta a un
derecho de las personas al lbre accesa de bienes
y servicios, favorece |a desestaclonallzacién v
mejora la imagen del destino, al posicionarse
como socialmente responsable. (SEGITTUR, 2015)

La accesibilidad se enfoca en eliminar barreras
fisicas, comunicativas o tecnoldgicas para que
todas las personas puedan acceder a espacios,
servicios o Informacidn, mientras que la inchusién
va mas alld, garantizando la participacién
eguitativa de todos en |a sodedad. La
accesibilidad es un requisito para la Inclusitn,
pero la inclusién implica ademds un cambilo
cultural y soclal para asegurar la igualdad de
oportunidades. (BID, 2019)
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La definicion anterior esta establecida por SEGITTUR, el que
ademas afirma que ser un destino socialmente responsable brinda
posicionamiento, visibilidad y atrae nuevos segmentos de mercado que
han estado desconocidos por mucho tiempo. Los destinos turisticos
inteligentes deben afrontar y superar este tipo de escenarios mediante
propuestas y actuaciones que permitan la maxima accesibilidad, para
todo visitante potencial, tanto a sus territorios como a los productos y
servicios presentes en ellos.

Todo grupo de visitantes que incluya entre ellos a una persona con
discapacidad quiere viajar con esa persona. Cuando una persona con
discapacidad no puede ir a un hotel, a la playa o a cualquier destino,
todo el grupo pierde la posibilidad de desplazarse a ese destino; de ahi
la necesidad de implementar condiciones de accesibilidad para asegurar
gue dicha demanda llegue al destino.

La accesibilidad se enfoca en eliminar barreras fisicas, comunicativas y
tecnoldgicas para que todas las personas puedan acceder a espacios.
SEGITTUR evalla desde esos tres ambitos, a través de una evaluacion
exhaustiva de cdmo esta el destino en cada una de estas herramientas.
La inclusién, en cambio, va mucho mas alla de la accesibilidad,
garantizando la participaciéon equitativa de todos en la sociedad. Es
importante recalcar que la accesibilidad es un requisito para llegar a la
inclusién, pero la inclusion implica, ademas, un cambio de mentalidad,
de cultura, para asegurar la igualdad de oportunidades.
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Modelo DTl SEGITTUR: ejes de
actuacion del eje de accesibilidad

En el modelo de destinos turisticos inteligentes de SEGITTUR se evaluan
bajo dos grandes ambitos:

A. Gestion de la accesibilidad en el destino

* Normativa técnica de accesibilidad: se revisa la legislacion que
existe con respecto a la implantacion de la accesibilidad, y de qué
manera se impulsa, con casosy ejemplos concreto, el cumplimiento
de diferentes elementos de accesibilidad en la infraestructura, la
comunicacion y los servicios.

* Inclusion de la accesibilidad en la planificacién turistica:
implica incluir criterios y objetivos de accesibilidad desde los planes
turisticos. La mayoria de los destinos no planifica turisticamente
de manera accesible, porque no se trata solo de adaptar lo que ya
existe, sino de garantizar las necesidades de cualquier persona en
el territorio.

 Existencia de un area u oficina técnica especifica de
accesibilidad: se considera una buena practica disponer de una
unidad o figura dedicada exclusivamente a la accesibilidad. Esta
se encarga de coordinar, asesorar y promover todas las acciones
en temas de accesibilidad e inclusion; ademas, se revisa que
existan diagnosticos técnicos de accesibilidad sobre los puntos de
informacion turistica.
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Formacion del personal del ente gestor en accesibilidad:
cuando el personal encargado de la gestion turistica se forma en
este tema llega a comprender mejor la importancia que tiene y
aplica esos criterios en la constante toma de decisiones.

Existencia de diagnéstico técnico de accesibilidad sobre los
puntos de interés turistico: se trata de estudios que evaluan el
nivel de accesibilidad de los principales puntos de interés turistico,
con el fin de conocer de qué manera el ente gestor puede apoyar
cuando esas condiciones no se cumplan.

Inventario sobre la accesibilidad de los recursos turisticos
(publicos y privados) del destino: tiene que ver con un inventario
0 base de datos que detalle las condiciones de accesibilidad de los
recursos turisticos del destino, con el fin de ofrecer informacién a
los visitantes y planificar mejoras.

Comision/Mesa de accesibilidad: corresponde a un érgano de
coordinacion conformado por diferentes representaciones del
destino. Gestiona la accesibilidad y se asegura de que las acciones
propuestas en esa linea se ajusten a lo que realmente necesitan
los territorios y los usuarios.
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B. Implantacion de la accesibilidad en el DTI

* Informacién de accesibilidad en la pagina web y en la app de
turismo: los canales digitales oficiales del destino deben ofrecer
informacién clara, accesible y actualizada sobre las condiciones de
accesibilidad del destino.

* Posibilidad de interaccion de forma accesible para reservas,
compras o ampliacion de informacion sobre necesidades
especiales: las personas usuarias deben ser capaces de interactuar
de forma accesible para diferentes acciones durante la planeacién
y ejecucion de sus viajes.

* Accesibilidad en principal infraestructura de transporte
interurbano, paradas de transporte urbano colectivo, en
los servicios de taxi, playas, espacios naturales, recorridos
peatonales de interés turistico, instalaciones de Oficinas de
Turismo, puntos de informacién turistica urbana, puntos de
interés turistico, actividades y eventos de gran concurrencia:
los principales elementos fisicos y servicios del destino que forman
parte de la experiencia turistica deben ser accesibles. Se consulta
de qué manera el ente gestor esta contribuyendo para que esos
atractivos o sitios de interés cumplan con las condiciones minimas
de accesibilidad
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+ Normativa técnica de accesibilidad.

* Inclusién de la accesibilidad en la planificacion
turistica.

» Existencia de un area u oficina técnica especifica de
accesibilidad.

A. Gestion de la >
 Formacion del personal del ente gestor en
accesibilidad en el accesibilidad.

destino « Existencia de diagnostico técnico de accesibilidad
sobre los puntos de interés turistico.

* Inventario sobre la accesibilidad de los recursos
turisticos (publicos y privados) del destino.

« Comisién/Mesa de accesibilidad.

« Informacion de accesibilidad en la pagina web y en la
app de turismo.

« Posibilidad de interaccion de forma accesible para
reservas, compras o ampliacién de informacién
sobre necesidades especiales.

la accesibilidad en « Accesibilidad en principal infraestructura de

el DTI transporte interurbano, paradas de transporte
urbano colectivo, en los servicios de taxi, playas,
espacios naturales, recorridos peatonales de interés
turistico, instalaciones de Oficinas de Turismo,
puntos de informacion turistica urbana, puntos
de interés turistico, actividades y eventos de gran
concurrencia.

B. Implantacién de

La imagen anterior resume la interaccion del eje de accesibilidad en el destino. Se aprecia que
el ente gestor, la Smart Tourism Office, siempre va a estar presente; desde ella salen todas las
estrategias de planificacién y gestion. También, dentro de la cadena de valor se encuentran
los establecimientos o prestadores de servicios turisticos, de quienes se necesita mayor
comprension acerca del tema de accesibilidad, pues son ellos quienes realmente atienden
al turista cuando llega a los diferentes atractivos turisticos, museos, teatros u otros sitios de
interés que cumplan con esos estandares de accesibilidad. ademas, se revisa lo relacionado
con el tipo de transporte que se ofrece para llegar al destino y para estar dentro de él. Todo lo
anterior supone una integralidad del territorio hacia la accesibilidad, la cual involucra a todos
los elementos, ninguno se queda por fuera.
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Cataratas del Iguazu

Destino accesible

Bienvenidos al Parque Nacional Iguazd, un parque para todos, una de
las siete maravillas del mundo, y es un parque accesible. La empresa
lguazu Argentina, desde sus inicios, cuando se hizo la nueva obra,
tomo el compromiso de que el parque sea un parque para todos. Ya
los ingresos son accesibles, donde adquiere las entradas también es
accesible. Quiero aclarar que la persona con discapacidad que esté
acreditada no abona el ingreso al parque, es gratuito, pero de cualquier
manera tiene que sacar un ticket valor cero por el tema del seguro, al
igual que si especifica que necesita un acompafiante el acompafiante
también ingresa de forma gratuita.

Este esun mapadel Parque Nacional Iguazu en el cual podemos observar
sefalizados los lugares que son accesibles para personas con movilidad
reducida. El parque cuenta con otras adaptaciones, pero principalmente
tenemos el Circuito Superior, el Circuito Garganta del Diablo y el Circuito
Inferior, que se realiza en un 90 %. A su vez, al ingreso, esta la maqueta
en braille, donde una persona ciega o de baja vision puede ubicar los
recorridos que va a realizar cuando visita el parque.

En el centro de visitantes también existe este tipo de tallas de madera,
que fueronrealizadas por grupos originarios, de animales emblematicos
del parque, como el yacaré, un puma, un coati, porque siempre hacer
referencia a los animales era un poco dificil, poder hacernos una
imagen mental de cdbmo es un coati, de como es un yacaré. En la década
del 90 era una novedad este proyecto, la idea de que una persona en
silla de ruedas llegue al parque, lo recorra y se retire sin necesidad de
movilizarse 0 moverse de su sitio. A su vez, también tiene la opcion de
poder ir al Circuito Inferior; es un circuito un poco con desniveles; hay
opciones para el usuario de silla de ruedas, con movilidad reducida
o cochecitos de bebés, y asi recorre casi el 90 % por de este circuito,
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llegando a los saltos mas importantes, que son el Bosetti y el mirador
de Punta Peligro, de manera que pueda realizar todos estos recorridos.

Todos los locales comerciales a los que se decide ir a comer algo, tomar
un café, comprar un recuerdo, comprarse una remera, todos los locales
tienen ingresos a través de rampas. Las puertas son de doble abertura;
0 sea, son anchas, de manera que ingresan con facilidad dos sillas de
rueda juntas. En los restaurantes, por ejemplo, y los locales que venden
comida tienen las opciones de tener los menu en sistema braille, tanto
en espafol como en inglés. En los trayectos largos, como en estaciéon
cataratas, un turista que no quiera circular con su propia silla tiene la
opcidon de ir en un carrito tipo golf hasta Estacion Dos Hermanas, donde
se encuentra el ingreso y ahi continta con su propiasilla.

Todos los vagones de los trenes cuentan con lugares especificos para
los usuarios de sillas de ruedas, mediante una puerta que se abre y se
rebate el asiento y con sillas de ruedas tradicionales ingresan dos; una
silla de ruedas que sea motorizada o mas grande ingresa una. Tiene
opciones de trenes directos a Garganta, si no hace el traslado del tren
hasta Estacién Cataratas, lo cambia hasta Estacion Garganta del Diablo,
desciendey hace los recorridos de 1100 metros tanto de iday su regreso
en su propia silla de ruedas.

Estamos a pasos de llegar a la Garganta del Diablo. La persona que nos
viene acompafiando que es de movilidad reducida se va a encontrar
con una vista fenomenal; lo primero es esta bruma que vemos de la
Garganta, empezamos a escuchar el sonido de la Garganta del Diablo
para abrir el espectaculo.

Espero que hayan disfrutado de este rapido recorrido por las Cataratas
del Iguazu. Les dejamos una invitacion: el parque esta abierto para
todos, para personas con discapacidad, para adultos mayores, para
familias con nifios pequefios. Si necesitan informaciéon adicional, los
invito a que visiten la pagina www.iguazuargentina.com para solicitar
informacion adicional.
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Buena practica en accesibilidad en un DTI

Cataratas del Iguazu, Argentina
Tursismo para todos en la naturaleza

Las Cataratas del Iguazd abanderan el estandarte de accesibilidad
en un entorno natural que por su tipologia presenta un reto para la
adecuacién en accesibilidad. La Administracién de Parques Nacionales
en Argentina ha implementado un proyecto de eliminaciéon de los
elementos arquitecténicos que imposibilitarian la deambulacion
de todas las personas, especialmente de nifios y de personas con
movilidad reducida. Esta propuesta ha servido para incluir a las
Cataratas del Iguazu en la calificacion del programa de Arquitectura
sin Barreras.
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Turismo accesible e inclusivo para
todos. Soluciones reales a problemas
reales

Felipe Betancur Posada®

Dificultades del turismo accesible y posibles
soluciones

Turismo accesible e inclusivo para
TODOS i

g o
P Soluciones reales problemas reales el
L Felipe Betancur Posada

* Director General Fundacién Todos Podemos Ayudar.
Contactos: WhatsApp: +57 3006000144 | contacto@ayudasparatodos.com

www.ayudasparatodos.com
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Falta de informacion

Muchas veces, los diferentes atractivos
turisticos de un destino no disponen de la
informaciéon minima sobre si sus servicios son o
no accesibles. Esta informacion no se encuentra
en sus paginas, en redes sociales o en internet,
y en el caso de que la tengan, esas plataformas
no siempre son accesibles para todas las
personas, no estan pensadas para ofrecer la
informacién de manera que cualquier usuario
pueda acceder a ella sin ningun problema.

Promocionary
) ; >
\ divulgar la informacioén

Ademas de hacer que la informacién esté
accesible para todas las personas, los atractivos
pueden comunicar sus esfuerzos por convertirse
en espacios con servicios pensados para todos
y todas.

alGernativo
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Marketing inclusivo

Promocionar adecuadamente
esa oferta turistica accesible
en las redes sociales, pagina
web y eventos especializados.
Si no se ofrece, el cliente no

se entera y no llegara.

La comunicaciéon sobre los avances en este tema es crucial, para lo cual
no se necesita forzosamente una inversion de mucho dinero. Existen
herramientas que ofrecen alternativas accesibles muchas veces de
forma gratuita; por ejemplo, plantillas accesibles, texto alternativo para
fotografias, subtitulos y otros, elementos que se ubican dentro del
conocido marketing inclusivo. Primero se debe desarrollar una oferta
turistica accesible; luego, es necesario adaptarla; es decir, que los
serviciosy productos cumplan con el minimo de accesibilidad y, después,
comunicarlo por minimo que parezca, que los diferentes publicos se
enteren de los pasos que se van dan con respecto a la accesibilidad.
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Falta de senalética o
senalética incorrecta

Existen espacios que carecen de sefalizacion,
lo que dificulta acciones indispensables como
saber donde se encuentran los bafios, cual es la
salida de emergencia, dénde se puede esperar
un transporte, entre otros. También sucede que
se elaboran las sefiales, pero estas no presentan
las caracteristicas adecuadas como un buen
contraste en los colores, tamafio de la tipografia,
colores de fondo, mensajes incorrectos, etc.

“)) Sefialética accesible

Una sefalética adecuada permite que todas
las personas, independientemente de sus
capacidades, se desenvuelva de forma segura,
autonoma y eficiente en diferentes espacios,
O pueda accionar segun ciertos productos o -
servicios a los que quiere tener acceso.
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A Entrada no accesible

Son aquellas que presentan barreras fisicas o
de disefio que impiden o dificultan la movilidad
autonoma de las personas con discapacidad
o movilidad reducida. Limitan el derecho a
acceder de forma seguray digna a los diferentes
espacios.

“)) Entrada accesible

Es esencial garantizar que las entradas cumplan
con criterios de accesibilidad técnica, donde las
personas puedan movilizarse sin obstaculos.
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A Personal no capacitado

Representa un gran obstaculo para garantizar
un trato adecuado, respetuoso y efectivo hacia
todas las personas, y en este caso a personas
con alguna discapacidad. Esta dificultar limita la
seguridad y el bienestar de las personas, pues
no ayudan a construir entornos, servicios y
experiencias mas colaborativos e inclusivos.

‘) Formacion - Atencidn a
Y clientes con discapacidad

La sensibilizacion y el conocimiento del tema
ayuda a derribar mitos y prejuicios, fomentando
una comprension basada en los derechos
y necesidades de las personas. Con esto se
mejora la atencién y se apela a la empatia, pues
al aprender areconocer necesidades puntuales,
se adapta la comunicaciény se facilita el servicio.
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A Bafios no accesibles

Son aquellos que presentan barreras fisicas o de
disefio que impiden o dificultan el uso seguroy
auténomo por parte de personas con movilidad
reducida o discapacidad. Algunas barreras
suelen ser: espacios internos reducidos, puertas
estrechas con mecanismos dificiles de manejar,
alturas no adaptadas de inodoros o lavatorios,
ausencia de elementos indispensables como
barras de apoyo, entre otras.

‘)) Bafios accesibles

\

Presentan las caracteristicas adecuadas para
que cualquier persona pueda utilizarlos, con
espacios libres para maniobrar sin obstaculos,
puertas adecuadas, faciles de abrir y cerrar;
implementos, como grifos, inodoros, espejo,
lavatorios, barras y otros, colocados a las
distancias y alturas adecuadas. Existen
manuales especializados que detallan la forma
adecuada de construir un bafio accesible.
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Un proyecto reciente son los cambiadores inclusivos, un concepto
innovador de bafio disefiado para personas adultas con necesidades de
asistencia en la higiene personal. Similar a los cambiadores para bebés,
son espacios amplios, seguros y equipados para asegurar la comodidad
en el aseo personal de personas con discapacidad, personas mayores o
cualquier otra con alguna necesidad especifica.

A Cambiadores
inclusivos

Accesibilidad = Seguridad
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Atractivos turisticos -
Museos no accesibles

En algunos museos se repite el mensaje de
“No tocar” para resguardar la integridad de las
obras. Sin embargo, este tipo de sefializacion
no es accesible para personas ciegas o con
baja vision.

‘) Atractivos turisticos -
Y Museos accesibles

Son aquellos disefiados para todas las personas,
incluidas aquellas con alguna discapacidad
visual, motriz, auditiva o cognitiva.

POR FAVOR. NO TOCAR|
PLEASE DONT TOUCH

NE PAS TOUCHER
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Los museos podrian trabajar en tener obras hechas en relieve; es decir,
una version o réplica de algunas obras de arte, de manera que las
personas ciegas o con baja vision puedan tocarlas y reconocer también
de qué se trata. A esto se le puede sumar una audiodescripcion, a traves
de audifonos conectador por medio de Bluetooth o un cédigo QR, que
reproduzca un audio que explique todos los detalles de la obra.
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Atractivos turisticos -
Playas no accesibles

La mayoria de destinos con playa carecen de
infraestructura adecuada que permita el disfrute
de todas las personas, por lo que es comun que
no logren acercarse o ingresar al mar.

‘) Atractivos turisticos -
Y Playas accesibles

Existen diferentes tecnologias para brindar
mayor accesibilidad a las platas. Una de ella
es la construccion de un sistema de rampa
que llega hasta el agua, lo que permite una
movilidad segura desde la orilla hasta el mar.
También se encuentran las sillas de ruedas,
muletas y caminadores anfibios, implementos
que facilitan la movilidad, y pueden ingresar al
mar y flotar por completo.
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Atractivos turisticos -
Piscinas no accesibles

Muchas construcciones de piscinas se basan
solamente en la parte estética y pocas son
realmente accesibles, por lo que no todas las
personas visitantes las pueden disfrutar.

‘) Atractivos turisticos -
L\ Piscinas accesibles

Para estos casos, existe muchos dispositivos
que facilitan la accesibilidad en las piscinas. Por
ejemplo, pueden emplearse rampas de acceso,
sillas de ruedas anfibias; gruas hidraulicas fijas
y moviles, que ayudan con el ingreso de las
personas al agua, o sistemas sencillos, como
las hamacas.
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Barreras de
comunicacion

Muchas veces, a partir del idioma o de otras
situaciones, existen obstaculos que impiden
gue un mensaje se transmita y se entienda de
forma clara y eficaz.

‘)) Sistemas alternativos
\ de comunicacion

Se trata de herramientas o métodos que se
emplean para la comunicacion, cuando las
personas no pueden hacerlo a través del habla
o de otros medios comunes. Ofrecen una forma
distinta de comunicarse que no depende del
lenguaje oral.

En Chile, por ejemplo, se adaptaron ciertas
rutas de buses con pictogramas, en los que un
dibujo sefiala cado paso a seguir al subirse al
bus: saludar, pasar la tarjeta y buscar el asiento.
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En Medellin seinicié un proyecto para identificar
los sitios de interés turistico con pictogramas y
que las personas, en los diferentes transportes,
puedan solo seflalar su destino y que la
movilizacion sea mas efectiva.

Lt
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En otros casos, hay restaurantes que han
implementado menus con dibujos para que
personas con alguna dificultad puedan hacer
sus elecciones de manera acertada. También,
para los servicios de transporte, se han
implementado.
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MenU inclusivo c/ adaptaciones en pictogramas para personas con TEA (Trastornos del Espectro Autista)

i .
L -M-r 'E Autor Pictogramas: Sergio Palao. Procedencia: ARASAAC (http://arasaac.org) Licencia: CC (BY-NC-SA) Propiedad: Gobierno de Aragon.
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Accesibilidad en bares
y restaurantes

En los atractivos turisticos es muy importante
tener informacion de los lugares para comer,
ya que la gastronomia suele ser un aspectos
fundamental al conocer nuevos destinos.

‘) Accesibilidad en
Y bares y restaurantes

Existen detalles importantes que pueden
implementarse para alcanzar mayor
accesibilidad, no solo fisica, de espacio, sino
tambiénrelacionadas con mejorarla experiencia
al comer. Por ejemplo, se pueden utilizar platos
de succion, los cuales se anclan mejor a la
superficie y no se mueven; o emplear cubiertos
con peso y de facil agarre que ayudan a que la
experiencia culinaria sea mucho mejor.
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Existen técnicas para ayudar a personas ciegas o
de baja vision a entender como esta distribuida
lacomida en sus platos. Una de ellas es la técnica
del reloj, con la que las personas acompafiantes
0 el mesero que sirve puede comunicar “en qué
hora del reloj” se encuentra cada producto; por
ejemplo, a las doce estan las papas, a las tres
se ubica la ensalada; a las 6, la proteina, y a las
nueve el pan. Se utilizan las horas.
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Algunos implementos que se pueden
adaptar para personas con alguna
discapacidad

Muchos turistas o visitantes que llegan a los diferentes destinos
poseen alguna discapacidad o necesidades especiales que requieren
adaptar los productos o servicios que se ofrecen, ya sea en hoteles,
establecimientos, restaurantes, atractivos turisticos y otros sitios
donde pueda estar.

Si con anterioridad se sabe de estas necesidades, se puede optar
por algunas acciones puntuales o el uso de algunos implementos
para que un espacio, un servicio o un producto sea mas accesible,
mientras se realizan los cambios permanentes en accesibilidad.
Algunos de estos son:

1. Eliminar todo aquello que interfiera con la adecuada
movilidad de una persona en el espacio donde se encuentra:
reubicar mobiliario, eliminar o reubicar accesorios decorativos.

2. Elementos de domdtica: |a domodtica se refiere a la
automatizacion de dispositivos y sistemas en el hogar; en
este caso, se puede extender a espacios donde se ubiquen las
personas visitantes o turistas. Entre los dispositivos estan:

+ Switches para convierte cualquier dispositivo no inteligente
en inteligente.

/ « Uso de relojes parlantes.
+ Kits de ayuda para personas con discapacidad auditiva.

« Parlantes inteligentes.
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3. Rotulacién adecuada: promueve la accesibilidad, al asegurar que
toda personas pueda orientarse y desplazarse de forma auténoma,
y mejora la experiencia del visitante, pues la informacién es clara 'y
accesible.

4. Rotulacidn en braille: se trata de afadir un sistema de escritura
tactil con puntos de relieve sobre sefializacion, botones o cualquier
otro texto visible para que las personas ciegas o con discapacidad
visual puedan leerlo.

5. Plano haptico: se trata de un plano con relieves y texturas, ademas
de braille en algunos casos, para que las personas con alguna
discapacidad visual comprendan como se distribuye el espacio
mediante el tacto.

6. Empleo de herramientas de accesibilidad: existen muchas
herramientas que facilitan el desenvolvimiento de las personas
con alguna discapacidad o con movilidad reducida, ademas de que
brindan seguridad a la hora de realizar diferentes acciones.
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Algunas de estas herramientas son:

* Escalones de soporte: funcionan para alcanzar objetos con
mayor facilidad, minimizando el riesgo de algun accidente.

* Pinzas para alcanzar objetos: tienen un mango largo y una
pinza en el extremo; se emplean para recoger objetos cuando
la persona no puede agacharse.

* Cintaantideslizante:ayudaaprevenirresbalonesytropiezos,
especialmente en espacios con superficies resbaladizas o de
alto trafico, como escaleras, rampas, pisos humedos, etc.

 Alarmas para banos de personas con discapacidad: son
dispositivos inaldmbricos para solicitar asistencia desde el
bafio. Tienen un botdn o un corddn para activarlas.

* Sistemas de evacuacion de personas con movilidad
reducida: facilitan la salida de segura de personas con
dificultades para moverse por sus propios medios. Pueden
ser sillas, rampas, hamacas de tela

* Bucle magnético: es un sistema de ayuda auditiva que se
conecta con los audifonos o implantes cocleares en personas.

* Guias para firmar: es una plantilla, a menudo plastica,
que tiene espacios huecos que se ubican donde la persona
necesita escribir o firmar.

Plan de datos: disponer de una red y contrasefia para la
conexion a internet.

MODULO 6




Errores que se deben evitar en procesos de
implementacion de turismo accesible

Aunque en los procesos de implementacion de turismo accesible son
muchos los errores que deben evitarse, como todo lo mencionado
anteriormente, lo principal es no decir mentiras. Es fundamental
ser sinceros y reconocer hasta dénde se ha alcanzado realmente la
accesibilidad en productos y servicios que se ofrecen. Hay atractivos que
mienten en cuanto a este temay cuando las personas visitantes llegan
encuentran una adaptacion a medias; no por haber logrado avances en
algunos detalles se es 100 % accesible.

Se debe hablar de los avances, pero con responsabilidad, haciendo
conciencia de que faltan muchos elementos por cambiar, pero se esta en
el proceso, con la intencion de ofrecer siempre mas y mejores servicios,
pensados para el bienestar de todas las personas.

Ejemplos de experiencias de turismo accesible exitoso.

1 Mat Movilidad

La empresa se encuentra en Medellin,
Colombia, y ofrece un accesorio que se pega
a la silla de ruedas para convertirla en una
moto eléctrica, similar a un triciclo. Aunque
el proyecto inicié con un tema de mensajeria
urbana, se dieron cuenta de que las personas
querian utilizarlo como una actividad
recreativa, razén por la cual desarrollaron
recorridos turisticos. Cuentan con alrededor
de 20 mats con los cuales hacen varios tours
por ciertas partes de la ciudad.
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Café Crear Unidos 2

Se ubica en Antioquia, Colombia, y es un ejemplo
de inclusion laboral, una cafeteria atendida por
personas con discapacidad cognitiva. Inicié con
un grupo de padres que buscaba una forma
de ocupar a sus hijos, ya que era complejo
encontrar donde se les diera trabajo.

Venecia, Italia 3

La ciudad de Veneciatrabajo muchoentemasde
accesibilidad en la parte urbanay en transporte.
Gracias al transporte publico de navegaciony a
la intervencion de la administracién municipal,
casiel 70 % de la superficie de la ciudad historica
es accesible para las personas con discapacidad
motora.
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4 ILUNION Hotels, Espafia

En la actualidad, cuenta con 30 hoteles
repartidos por los principales destinos urbanos
y vacacionales de la geografia espafiola. Su
modelo es pionero y referente en accesibilidad
universal, diversidad e inclusion social y laboral
de personas con discapacidad dentro del
sector turistico, y nace de la firme creencia en
la igualdad real de oportunidades.

Canopy accesible,
5 Bainos de Agua Santa,
Ecuador

Laideasurgié enlaplaneacién de un congreso
internacional sobre inclusién y turismo en
Ecuador. Durante el proceso, se dieron
cuenta de que no tenian un lugar donde las
personas con discapacidad pudieran acceder
a deportes extremos. Lejos de quedarse con
los mismos atractivos de siempre, decidieron
invertir en la infraestructura que ya tenian
para canopy y adaptar ciertos elementos.

Emplearon un nuevo sistema de cuerdas
y lograron ajustarlo para movilizar a las
personas en sus sillas de ruedas. Esto los llevd
a convertirse en el Unico sitio que cuenta con
este atractivo; ademas, sumaron los servicios
de alojamiento y venta de comidas.
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Barcelona, Espaiia 6

Es una de las ciudades mas accesibles del
mundo, conocida por su compromiso con este
tema. Desde el transporte publico adaptado
hasta sus playas accesibles, Barcelona ha
hecho grandes avances para garantizar que
el turismo sea inclusivo para personas con
discapacidad.

Cuando se redactan guias de turismo accesibles es comun caer en
el error de hacerlas siempre muy similares, con algunos detalles de
accesibilidad, pero sin entrar de Illeno en lo que realmente se requiere.
Algunas cuentan con el detalle de los principales destinos turisticos,
con sus atractivos y actividades sobresalientes; se suma, ademas, una
simbologia de semaforo, que marca enverde cuando se trata de espacios
o actividades muy accesibles; en amarillo, mas o menos accesible; y en
rojo, nada accesible. A veces este detalle se indica con una numeracion;
es decir, con valor de 0 a 5 0 10 como maxima accesibilidad.
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La mayoria de estas guias explica un poco la accesibilidad de los
principales atractivos turisticos, con una introducciéon de bienvenida y
el interés que se tiene en que las personas con discapacidad visiten ese
destino. Sin embargo, todo se queda en un protocolo, y resulta evidente
la ausencia de mas detalles que le aseguren a la persona que contara
con lo que realmente necesita.

Por eso, dentro de las recomendaciones para la elaboracion de estas
guias, se sugiere ampliar la informacién en cuanto a accesibilidad de los
siguientes puntos:

+ Atractivos turisticos (museos, teatros, parques, etc.)

* Hoteles, restaurantesy bares

+ Transporte privado y servicios especializados

+ Centros de eventos

+ Informacidn turistica - Centro de turismo inteligente, agencias
+ Centros comerciales

+ Salud (hospitales, farmacias, linea emergencias, médico domicilio,
enfermera acompanante).

+ Aplicaciones (accesibilidad digital)
+ Alquiler, venta y reparacién de productos de apoyo
+ Servicio de enfermeria/cuidadores/acompanantes

*  Proveedores de servicio de internet

| §
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La accesibilidad como prioridad

Unadelas principales excusas para no ser accesibles es basarse en el alto
costo que esto implica; la justificacion se centra en que invertir para una
minoria no es rentable. Sin embargo, la discapacidad no siempre salta a
la vista y puede ser invisible; entre un 15-20 % de la poblacién mundial
tiene algun tipo de discapacidad; se le conoce como “la minoria mas
grande del mundo”. Estas personas buscan constantemente destinos
turisticos accesibles, pero la oferta es minima; el 86 % de las personas
con discapacidad asegura que viajaria mas si se eliminaran las barreras
de accesibilidad existentes.

Diego Gonzalez, Presidente de la Red Iberoamericana de Turismo
Accesible y de la Red Espafiola de Turismo Accesible, sefiala que “La
accesibilidad es imprescindible para el 10 % de la poblacién mundial,
necesaria para el 40 % y cdmoda para el 100 %". Debe ser entonces
una prioridad de cara a las estadisticas de los préximos afios, las cuales
indican que para 2050 una de cada seis personas en todo el mundo
tendra 65 afos o mas, cifra que aumentara a una de cada cuatro en
Europa y América del Norte.
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Para los fines de este curso, se debe entender que la accesibilidad es
necesaria en toda la cadena de la oferta turistica, desde la planificacién
hasta la ejecucidén de un viaje; con un eslabdn que falle, todo el proceso
puede perjudicarse. Por ello, se requiere aplicar ajustes razonables para
iniciar y alcanzar la mayor accesibilidad con el paso del tiempo.

wialver a casa

Alimentacidn y Bebadas

Actividades

La accesibilidad es necesaria en TODA la cadena de oferta turistica.
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Con el turismo accesible todos ganan: los visitantes, los negocios y los
destinos. Hay una gran cantidad de personas con discapacidad con
ganas de viajar, buscando destinos turisticos accesibles, y la oferta es
practicamente nula. Hay que perderle el miedo a la accesibilidad, dejar
de verla como un tema complicado de minorias que supone un gasto
imposible de cubrir. Existen muchas soluciones de bajo costo, sencillas
de implementar, y casi todas se basan en adquirir formacion, desarrollar
actitud y tener voluntad.

Apps de accesibilidad
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MATERIAL COMPLEMENTARIO
+ EDIT.org (edit.org)

+ Plataforma en linea para crear y personalizar disefios graficos.
Ofrece algunas plantillas predisefiadas y permite su edicion.

+ Salidas inclusivas (https://salidasinclusivas.com/)

+ Organizacion sin fines de lucro en Argentina, que busca crear
entornos accesibles y experiencias placenteras para personas
neurodivergentes, incluyendo aquellas dentro del espectro
autista, sus familias y redes de apoyo. Su enfoque principal es
eliminar barreras y promover la inclusion en diversos ambitos.

+ Permite crear apoyos visuales para mejorar la comprensién del
entorno, asi como fomentar la independencia de las personas
con autismo en locales de comidas y bebidas.

*  ARASAAC (https://arasaac.org)

+ El nombre completo es Portal Aragonés de la Comunicaciéon
Aumentativa y Alternativa, un proyecto del Gobierno de Aragén,
Espafia, que proporciona recursos de comunicacion para
personas con dificultades en este ambito.

* Funcionacomounbancode pictogramasy materiales adaptados
para facilitar la comunicacién y la accesibilidad cognitiva en
diversos contextos, como la educacion, la salud y la vida diaria.

* Aprenda braille facilmente (https://goo.gl/hbu9oQ))

* Aprenda braille facilmente en 10 minutos usando cartones de
huevos y bolas de ping-pong.
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+ Descargar plantilla desde https://goo.gl/SOSjk7
+ Curso basico de lengua de sefias colombiana (https://goo.gl/ds56ZU)

* Aprendiendo LESCO ICAP SA (https://www.youtube.com/
watch?v=s9sXsDKqgPoo)

« Plataforma Virtual CONADIS (http://www.plataformaconadis.gob.ec/)

+ Plataforma virtual de sensibilizacion y capacitacion en el ambito
de la discapacidad, iniciativa del Consejo Nacional para la
lgualdad de Discapacidades (CONADIS), en alianza estratégica
con la Universidad Indoamérica, Ecuador.

* Academia Senadis (https://academia.senadis.cl/courses/)

+ Plataforma de formacion gratuita en linea ofrecida por el Servicio
Nacional de la Discapacidad (SENADIS), Chile.

* Guia Accesibilidad Universal y Disefio para todos.

+ https://www.fundaciononce.es/sites/default/files/docs/Accesibili-
dad%2520universal%2520y%2520dise%C3%B10%2520para%252
Otodos_1.pdf

* Guia ¢Como gestionar la accesibilidad? Bares y restaurantes (chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://www.
discapnet.es/sites/default/files/2024-02/guia-de-accesibilidad-en-
bares-y-restautrantes%20.pdf)

*  Guia ¢Como gestionar la accesibilidad? Atencion al cliente (chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://
observatoriodelaaccesibilidad.es/wp-content/uploads/2021/06/
como-gestionar-la-accesibilidad.-Atencion-al-cliente.pdf)
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